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RESUMEN

En Colombia las micro, pequeñas y medianas empresas - MiPymes constituyen más del
95% del total de negocios establecidos y absorben más del 85% del empleo total en la
mayoría de los países de la región (Banco Interamericano para el Desarrollo, 2010); el 65%
de estas empresas son familiares, pero solo el 13% logra sobrevivir a primer cambio
generacional. Entre otros aspectos, porque la gestión del conocimiento y el manejo de la
información en estas organizaciones familiares se ve centralizado por la primera
generación de la empresa: el(los) Fundador(es). La teoría de la gestión del conocimiento
promueve que este solo se construye de forma colectiva cuando se comparte, para el caso
de las empresas familiares el conocimiento, la información y los procesos que realizan
evidencian de forma directa los valores familiares y la cultura organizacional. Por lo
anterior, se hace importante proveer herramientas para que las empresas familiares -para el
caso de este proyecto, una MiPyme del sector ferretero- puedan dar continuidad a su
ejercicio; aunque la gestión de la empresa familiar cuenta con diferentes herramientas
desde diferentes campos del conocimiento, se propone con este proyecto hacer un aporte
desde la ingeniería industrial a la gestión de las empresas familiares en los procesos
fundamentales de su labor apoyados en el manejo de información.
Palabras clave: MiPymes, Empresa familiar, Gestión del conocimiento, Sistemas de
información.
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ABSTRACT
In Colombia, micro, small and medium -sized enterprises- MiPymes (for its acronym in
Spanish) constitute more than 95% of the total established businesses and absorb more than
85% of total employment in most of the countries of the region (Inter-American Bank for
Development, 2010); 65% of these companies are family-owned, but only 13% manage to
survive the first generational change. Among other aspects, because knowledge
management and information management in these family organizations is centralized by
the first generation of the company: the Founder (s). The theory of knowledge management
promotes that knowledge is only built collectively when knowledge, information and
processes that directly demonstrate family values and organizational culture are shared, in
the case of family businesses. Therefore, it is important to provide tools so that family
businesses - in the case of this project, a MiPyme of the hardware sector - can give
continuity to their exercise; Although the management of the family business has different
tools from different fields of knowledge, it is proposed with this project to make a report
from industrial engineering to the management of family businesses in the fundamental
processes of their work supported by the management of information.

Keywords: MiPymes, Family business, Knowledge management, Information systems.
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ANGLISISMOS Y SIGLAS
DBMS
Sistema de gestión de bases de datos del inglés Data Base Management System.
B2B
Sigla para modelos de relaciones comerciales entre negocios, en inglés Business to
Business.
Empresa Familiar
Cuando los derechos de voto mayoritario lo tienen los miembros de la familia que
fundaron la compañía o en los que los sucedieron heredando el patrimonio.
MiPymes
Sigla para Micro, Pequeñas y Medianas Empresas.
Microempresa
Planta de personal no superior a los 10 trabajadores con activos totales excluida la
vivienda o valor inferior a 500 SMMLV (Ley 905 de 2004).
Sistemas de información
Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan o recuperan, procesan,
almacenan y distribuyen información para apoyar los procesos de toma de decisiones y de
control en una organización. (Laudon & Laudon, 2016)

xiii
Sistema de información empresarial
Conjunto de recursos técnicos, humanos, y económicos, interrelacionados
dinámicamente, y organizados en torno al objetivo de satisfacer las necesidades de
información de una organización empresarial para la gestión y la correcta adopción de
decisiones. (Heredero, Lopez Hermoso Agius, Romo Romero, & Medina Salgado, 2019).
Base de datos
Una colección de datos organizados para dar servicio a muchas aplicaciones a la vez
mediante el almacenamiento y la administración individual, además de extraer los datos
que necesitan sin tener que crear archivos o definiciones de datos por separado en sus
programas de computadora. (Laudon & Laudon, 2016).
Caso de uso
Un caso de uso es la descripción de una acción o actividad. Un diagrama de caso de
uso es una descripción de las actividades que deberá realizar alguien o algo para llevar a
cabo algún proceso. Este representa a un sistema o subsistema como un conjunto de
interacciones que se desarrollarán entre casos de uso y entre estos y sus actores en
respuesta a un evento que inicia un actor principal. (Bruegge & Dutoit, 2002).
Familia de producto
Una familia de productos se define como la agrupación de productos similares, pero
ligeramente diferentes con el fin de satisfacer determinadas necesidades del mercado, Un
producto puede tener versiones diferentes que se denominan variantes, por ejemplo,
distintos colores o tamaños de este. (Windchill, 2019)
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INTRODUCCIÓN

Cuando se habla de la existencia de las MiPymes se refiere a micro, pequeñas y
medianas empresas, que junto a las grandes empresas conforman la estructura del mercado
que posee una industria o un país. Para septiembre de 2019 las “MiPymes representan más
del 90% del sector productivo y generan el 80% del empleo en Colombia” (Arango, 2019).
Esto posiciona al país en cuarto lugar con respecto a la cantidad de MiPymes familiares del
mundo, en donde Italia tiene un 99%, España un 71%, Chile un 68% de empresas
familiares y Colombia tiene un 65%, lo que a su vez nos coloca en el segundo a nivel
latinoamericano, según cifras consolidadas por estudios de Gallo (1995), Greisk (1997),
Gallo y Amat (2010) y Ward (2012) evidenciando que de cada 100 empresas de tipo
familiar solo el 33% de ellas logra sobrevivir al proceso de cambio de segunda generación.
(Rueda, 2016).
El descenso de las MiPymes familiares colombianas se debe a la ausencia total de
procesos de planeación administrativa y financiera donde la mayoría de las decisiones son
tomadas con rapidez e intuitivamente, donde no quedan soportes de las compras, ventas y
diferentes decisiones tomadas en el tiempo de vida de la empresa. Por este motivo el
Gobierno nacional por medio de diferentes planes ha buscado el fortalecimiento de este
sector industrial que es esencial para la economía del país; algunas de estas iniciativas
están enfocadas en el manejo de nuevos sistemas de información que permitan tener y
ejercer un mayor control sobre el sector, además de coadyuvar en la claridad para la
empresa del manejo de sus diferentes recursos en el sector.

xv
A su vez, uno de los principales inconvenientes que se encuentran en estas empresas es
la consolidación y transmisión del conocimiento generado por medio de la experiencia y la
dirección de cada empresa, motivo por el cual se hace énfasis en cómo este conocimiento
que fue generado a través de los años puede ser transmitido a una nueva generación que se
encuentre a cargo de la MiPyme.
Para el desarrollo de esta investigación se ha seleccionado una MiPyme del sector
ferretero, Distribuciones Rafael Olarte S.A.S, que será el caso de estudio de la
investigación que se lleva a cabo por medio de cuatro capítulos que buscan concluir con el
desarrollo de un prototipo de sistema de información empresarial para la gestión del
conocimiento.
Adicionalmente, una fracción de este trabajo fue presentado el 28 de septiembre de
2020 en el Primer Congreso Internacional de Desarrollo Sostenible y VI simposio
internacional de Ingeniería Industrial de la Universidad El Bosque bajo el nombre de
“Diseño de un DBMS a partir de modelamiento BPM para el proceso de compras en
Distribuciones Rafael Olarte S.A.S”. Anexo 1.
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Capítulo I: Generalidades del proyecto
1.1. Planteamiento del problema
1.2.1. Descripción del problema.
Para el 2016, el sector MiPyme aportaba el 45% del PIB (Producto Interno Bruto) nacional y
el 80.8% del empleo del país, además el sector tenía exportaciones no mineras por monto de
1.437 Millones de dólares (Dinero, 2016); para año 2017 el sector creció 5.5% respecto al año
anterior con un total de 1´532.290 unidades empresariales activas y registradas.
En este momento el tejido empresarial colombiano estaba compuesto por un 93% de
microempresas, 6.8% de empresas pequeñas y medianas y 0.4% de empresas grandes como se
puede ver en la ilustración 1, del total de empresas el 72.3% era constituida por personas
naturales y el 27.7% restante por sociedades; el 44.8% del total de las empresas se dedicaba al
comercio, seguido de las empresas de servicio con 36.8% de participación, el resto se dedicaba a
industria y a construcción con 13.6% y 4.8% respectivamente.
ILUSTRACIÓN 1: EVOLUCIÓN DE LAS EMPRESAS EN COLOMBIA SEGÚN SU TAMAÑO (20132017)
2017

2016
2015
2014
2013

0,4%
1,3%
5,4%
0,5%
1,5%
5,8%
0,4%
1,4%
5,6%
0,4%
1,3%
5,3%
0,4%
1,3%
5,2%

0,0%

Grande

93,0%

Mediana

92,2%

Pequeña

92,5%

Microempresa

92,9%
93,0%
20,0%

Fuente: Confecámaras.
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60,0%
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Esto indica que el sector MiPyme dedicado al comercio representó, para el año 2017, el 45%
del total de las empresas del país, lo que corresponde a 683.033 empresas y más de tres millones
de empleos directos. (Confecámaras, 2018); según el mismo informe de la Red de Cámaras de
Comercio la tasa neta de nuevas empresas era del 1.1%; para el sector MiPyme significó a una
tasa de nacimiento de 21.9% para microempresas, 0.2% para pequeñas empresas y 0.9% para
medianas. Para el año 2019, el sector MiPyme ocupó el 90% del sector productivo nacional con
un aporte del 35% al PIB correspondiente a USD 119.663 Millones, contribuyendo a la
ocupación de más de 16 millones de personas que representan el 80% de los empleos en
Colombia (MinTrabajo, 2019).
Adicionalmente, según el estudio de Confecámaras: Nuevos hallazgos de la supervivencia y
crecimiento de las empresas en Colombia del año 2018, muestra también que la tasa de
crecimiento para las empresas categorizadas por su tamaño es el siguiente: 34,4%
microempresas, 67,2% en pequeñas empresas, 69,1% y 72,7% para medianas y grandes
empresas respectivamente. (Confecámaras, 2018). A su vez, la presencia y distribución de las
MiPymes en el país también se replica en Bogotá, como se muestra en la Ilustración 2 el sector
empresarial se ve representado en gran parte por microempresas.
Basándose en información de Confecámaras, 86,5% de las empresas en Colombia son
empresas familiares, de manera similar a lo que sucede con las microempresas, cerca del 87% de
estas fracasa. La cifra en el resto de los países latinoamericanos tiende a ser igual. La tasa de
fracaso que calcula el Consejo Colombiano de Empresas Familiares -CEF- es muy similar: el
84,3% de las empresas familiares no sobreviven.
Dada la importancia y la participación de las MiPymes en la economía nacional, se hace
pertinente ahondar en la composición de las MiPymes en Colombia: Para el 2017 en un censo
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realizado por la compañía Servinformación, se encontró que el 21% de los negocios de Colombia
corresponden a tiendas de barrio incluyendo ferreterías, es decir alrededor de 55.161 locales,
seguido de las peluquerías, restaurantes y cacharrerías.
ILUSTRACIÓN 2: CLASIFICACIÓN EMPRESARIAL DE BOGOTÁ PARA EL PERIODO 2015-2019

Sector empresarial Bogotá - Región por tamaño
900000
800000
700000
600000

Grande

500000

Mediana

400000

695.786

300000
200000

630.152

720.849

663.285

Pequeña
Microempresa

350.265

100000
0
2015

2016

2017

2018

2019

Fuente: Autores.
Para el año 2018, en la sexta versión de Expofierros, la empresa Pinturas Tito Pabón presentó
los resultados de un estudio correspondiente al sector ferretero realizado por la firma
Servinformación, en el que se encontró que en Bogotá hay alrededor de 4700 ferreterías ubicadas
principalmente en los barrios Voto Nacional, Paloquemao y Las Nieves, con un promedio de 20
ferreterías por manzana en estos barrios. El mismo estudio revela que el 49% de estas ferreterías
solo ocupan entre 21 y 50 metros cuadrados. Por otra parte, según un artículo de la revista
Portafolio para el año 2014 por cada 2998 habitantes en Bogotá había una ferretería, y teniendo
en cuenta que para ese año el SMMLV estaba en $616.000, el estudio también muestra el rango
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de ventas diarias promedio para las ferreterías en Bogotá, de 168 ferreterías es de 100.000 pesos,
mientras que 210 locales reciben entre 100.000 y 200.000 pesos. Le siguen 117 que reciben
ingresos entre 200.000 y 300.000, y 143 ferreterías reciben entre 300.000 y 1.000.000 de pesos
aproximadamente, y tan solo 2 reciben un ingreso promedio entre 3.000.000 y 5.000.000 de
pesos. (Sector ferretero mueve economía colombiana, 2014).
La comunidad ferretera Fierros, quien realiza Expofierros desde el 2015, que ofrece
marketing B2B para negocios del sector ferretero, construcción e industrial. Realizó una encuesta
en el 2019, donde se querían recoger las percepciones de los ferreteros y sus expectativas
respecto a los posibles desafíos que pudiera depara el futuro. Como resultado se observó que en
las áreas que los ferreteros consideran que se presentan necesidades de mejora, se encontraron
cuestiones como logística, manejo de inventarios y asignación de precios, pero en mayor parte en
innovación. Estos temas se pueden agrupar en una categoría: manejo de la información del
negocio. Lo que evidencia el peligro que corren las microempresas y en particular las del sector
ferretero, ya que poco se ha tenido en cuenta la gestión del conocimiento como elemento clave
en la supervivencia de la organización y su continuidad en futuros procesos de transición
generacional. (Ferreterias Familiares en colombia: Las clasves del relevo generacional., 2019)
De este hecho se desprende la preocupación por brindar herramientas que ayuden a su
continuidad en el ecosistema comercial. Además, que, las cifras demuestran que, en el 2005 en
Colombia, solo el 13 % de las empresas familiares habían trabajado en protocolos familiares. Sin
embargo, para el 2018, el 43 % de las familias empresarias se han interesado en el tema, y están
ordenando y regulando sus asuntos. (Terrazas, 2019)
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1.2.2. Formulación del problema
El manejo de la información monopolizada y la gestión del conocimiento centralizada por
parte de la gerencia de una organización acarrea problemas en los distintos niveles y áreas de la
empresa, dado que no se comparte la información y por tanto no se puede construir, mantener y
trasladar conocimiento, generado por los miembros de la organización, lo que produce
dificultades asociadas a cambios de personal, de gerencia o de procesos, entre otros. Esto se
puede solventar a través del uso de sistemas de información que permitan un manejo preciso de
la información de manera direccionada y menos monopolizada, así se maneja el conocimiento de
forma colectiva para que posteriormente facilite el traspaso de la dirección entre la generación
fundadora y la generación sucesora. Como es el caso de la empresa Distribuciones Rafael Olarte
S.A.S, ferretería ubicada en el barrio San Victorino, de Bogotá. Esta empresa se toma como caso
de estudio en este trabajo.
Lo anterior permite plantear la siguiente pregunta de investigación:
¿Cómo pueden los sistemas de información ayudar a la gestión del conocimiento que se da
en una empresa familiar?
1.2 Justificación
Esta investigación es relevante debido a que “la mitad de las MiPymes del país se quiebra
después del primer año y solo 20% sobrevive al tercero” (ACOPI) luego de su creación y
formalización, esto representa un problema que afecta a todos los sectores comerciales e impide
el desarrollo y la formalización de empleos en el país.
Además, con la cuarta revolución industrial es necesario realizar una actualización
tecnológica de las herramientas utilizadas, dado que muchas de estas MiPymes manejan medios
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físicos para los procesos contables, de gestión de almacenes, facturación y documentación; toda
esta información está siendo manejada por una sola persona, generalmente el propietario o
fundador y el conocimiento generado a través de los años de experiencia en la gestión del
negocio no se transmite de forma asertiva.
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Diseñar un sistema de información que solvente algunas de las necesidades que puedan
surgir en el manejo de información para para la gestión del conocimiento en los procesos de
compra, venta y manejo de materiales en una MiPyme del sector ferretero en Bogotá.
1.3.2. Objetivos específicos
•

Realizar un diagnóstico del área de inventario en la organización y la gestión del
conocimiento en esta.

•

Documentar los procesos presentados en el área de inventarios.

•

Diseñar un sistema de información acorde a los requerimientos específicos para la
gestión del conocimiento en los procesos del área de inventarios de la organización
del caso de estudio.

1.4. Metodología
Para el desarrollo de esta investigación se va a llegar a construir un prototipo del sistema
de información para la MiPyme del caso de estudio, por lo que se propone una metodología
estructurada mixta, que busca sacar el mayor provecho del pensamiento sistémico de los
ingenieros industriales y de la experiencia de los propietarios, fundadores, que tienen el
conocimiento de su negocio y el sector en el que se desarrolla.
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Después de realizar una revisión bibliografía extensa que soporte la formulación de la
propuesta de trabajo, se procede a asignar una fase por cada objetivo específico como se puede
ver en la ilustración 3. Cada uno de estos objetivos se desarrollarán en su respectivo capítulo del
presente documento.
ILUSTRACIÓN 3: DIAGRAMA DE FASES.

Fase 1

•Formulación del anteproyecto.

Fase 2

•Diagnóstico del area de invetario en
la organización y la gestión del
conocimiento en esta.

Fase 3

•Documentar los procesos presentados
en el area de inventarios.

Fase 4

•Diseño del sistema de
información.

FUENTE: AUTORES.
Para el desarrollo de la fase dos (ver ilustración 4), se realiza un diagnóstico de la empresa y
su caracterización en el sector ferretero. Después se hace un reconocimiento de los procesos del
área de inventario y cómo se maneja la información de cada uno de ellos, también de los
documentos que soportan cada proceso y cómo se gestiona el conocimiento para luego formular
la arquitectura del sistema a través del modelo Ovum. (Medina García, Pérez, & Rolón, 2008)
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ILUSTRACIÓN 4: DIAGRAMA DE LA FASE 2.

Fase 2
Diagnostico de la empresa y
caracterización en el sector.

Reconocimiento de los procesos en
el area y manejo de la información
en cada uno.
Diagnostico de documentación y
gestión del conocimiento en los
procesos.
Formulación de arquitectura del
conocimiento a través del modelo
Ovum.

Fuente: Autores.

En el desarrollo de la fase 3, que se presenta en la ilustración 5, se modelan los procesos de
compra, venta y manejo de materiales presentes en el área de inventarios de la organización.
ILUSTRACIÓN 5: DIAGRAMA DE LA FASE 3.

Fase 3
Modelamiento de los procesos de
compra, venta y manejo de materiales
en Bizagi.
Definición de los usuarios y sus
necesidades.
Levantamiento de los diagramas de
casos de uso.
Selección de los productos con mayor
rotación para documentación de código
de barras y localización.

Fuente: Autores.
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En esta fase, se definen los usuarios presentes en los procesos y sus necesidades. Se realiza el
levantamiento de los casos de uso y se seleccionan algunos de los productos de mayor rotación
para poblar el prototipo de la base de datos, teniendo en cuenta el código de barras, en el caso
que lo presente o se le asigna un código interno, junto con la localización de cada producto al
interior del almacén.
En la fase 4, presentado en la ilustración 6, se definen las entidades y los atributos que va a
tener la base de datos del prototipo, luego se procede a formular el modelo entidad relación con
el cual se van a diseñar el sistema de gestión de la base de datos (DBMS).
ILUSTRACIÓN 6: DIAGRAMA DE LA FASE 4.

Fase 4
Definición de entidades y atributos para
la base de datos.
Formulación del modelo entidadrelación.

Diseño de DBMS – tablas y relaciones.
Diseño de formularios y consultas.
Integración del DBMS con periféricos
de entrada y salida.

Fuente: Autores.

Posteriormente, en el transcurso de la fase 4, se diseñan los formularios y las consultas con
las que se accede a la información y se procede a la construcción del sistema y la integración del
prototipo con los periféricos de entrada y salida.

25
1.5. Marco de Referencia
1.5.1. Antecedentes - Marco Teórico
Según el último informe de Global Entrepreneurship Monitor (GEM) para el año 2018/2019
Colombia se ha posicionado como una economía de mediano crecimiento en la región con
2.540.953 pequeñas empresas que representan el 84% de las empresas del país. De acuerdo con
Rosmery Quintero, presidenta nacional de la Asociación Colombiana de Pequeñas y Medianas
Empresas (ACOPI) desde el 2014, la mitad de las MiPymes del país tiene más probabilidades de
quebrarse después del primer año y solo 20% sobrevive al tercero, tesis sustentada por Colombia
FINTECH. Además, “según datos de la Cámara de Comercio de Bogotá en 2006; se destaca en
el trienio 2003-2006 que se crearon en la capital del país 43,716 nuevas empresas, con un
crecimiento del 16% respecto al trienio anterior, pero se estima que en el mismo periodo se
liquidaron 8593 empresas que representaban 3.3 billones de pesos en capital acumulado, casi el
20% respecto a las empresas formadas” (Vega, Castaño & Mora, 2011, p. 13). Esto nos
demuestra la poca longevidad que tienen las microempresas colombianas y nos deja la incógnita
de cuáles son los factores que influyen en la liquidación de estas empresas.
Según datos del Banco Interamericano de Desarrollo, Colombia ha recibido 24 préstamos por
un monto total de $2.495 millones de dólares americanos, de los cuales 13 préstamos son para las
empresas privadas y el desarrollo de las Pyme por un valor de $725 millones de dólares US.
Aunque existe este apoyo económico, el 75% de las MiPymes colombianas realiza transacciones
en efectivo y los avances tecnológicos casi no se usan para mejorar la eficiencia de los negocios.
En la actualidad las 2.540.953 MiPymes colombianas que representan el 90% de las
empresas del país, producen solo el 30% de PIB y emplean más del 65% de la fuerza laboral
nacional (Quintero, 2020). Las investigaciones realizadas previamente concluyen que los
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principales problemas se centran en factores externos como como la disponibilidad de
mecanismos de crédito, los trámites administrativos, las relaciones con el gobierno, con las
instituciones financieras, con los proveedores, con los distribuidores, personal y en general, con
el entorno al que está expuesto; estos problemas se encuentran en el 62% de las empresas
nacionales donde la mayoría presentan educación financiera limitada y basan sus decisiones en
personal con poco conocimiento del tema.
Además, el deceso de las MiPymes familiares colombianas se debe a una recurrente ausencia
de procesos de planeación administrativa y financiera del negocio donde la mayoría de las
decisiones son tomadas con rapidez e intuitivamente. Muchas de ellas se orientan en las ventas y
la producción, dejando las finanzas y la planeación en segundo plano donde la dirección tiene un
soporte gerencial limitado. Para esto se plantea que una correcta y adecuada planeación podría
influir positivamente en la consolidación y continuidad. (Belausteguigoitia, 2009).
Anteriormente se han propuesto soluciones a este problema de manera poco precisa como lo
describe Martínez e Iglesias en su artículo, “Las empresas familiares” donde concluyen que para
la continuidad de la empresa familiar se deben tener factores en cuenta como la confiabilidad y el
orgullo, los conflictos emocionales y económicos, el liderazgo y el protocolo familiar. (Martinez
& Iglesias, 2014) Pero no se concreta una estrategia concluyente para la solución del problema y
tan solo se define desde factores cualitativos que podrían generar una solución.
Luego de esta revisión bibliográfica, como se presenta en el árbol de problemas de
ilustración 7, concluimos que las MiPymes tienen problemas principalmente para vender,
producir y operar, el control de operaciones, la planificación y la gestión del negocio.
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ILUSTRACIÓN 7: PRINCIPALES PROBLEMAS ENCONTRADOS EN LAS MIPYMES
COLOMBIANAS.

Fuente: Autores.
Los problemas presentados en el árbol de problemas generan un impacto a nivel nacional ya
que las MiPymes representan el 90% de las empresas del país, de las cuales el 65% son
familiares, en el caso que estas fracasen el 65% de la fuerza laboral nacional tendría
inconvenientes para producir el 30% del PIB.
1.5.2. Marco Conceptual
Empresa familiar
Se puede definir a la empresa familiar como una empresa que cuenta con las siguientes
características:
•

Control de capital: Poder económico en manos de la familia propietaria.

•

Control subjetivo: Autoridad sobre los empleados de la empresa por parte de los
miembros de la familia.
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•

Vínculo familiar: Asociación de los miembros de la familia para funda y/o trabajar en la
empresa.

•

Control en la administración: Presencia total o parcial en los órganos de control y la
alta gerencia.

•

Control de las decisiones: Poder en la toma de decisiones por parte de la familia tanto en
el funcionamiento de la empresa como en su gestión.

•

•

Comunidad de visión familiar empresarial:
▪

Cultura familiar

▪

Valores familiares

Transmisión propietaria: Con el fin de buscar la continuidad de la empresa después de
un retiro o muerte de los miembros fundadores y hacer la transición a la siguiente
generación. (Serna Gómez & Suárez Ortiz, 2005).

•

Transmisión propietaria: Con el fin de buscar la continuidad de la empresa después de
un retiro o muerte de los miembros fundadores y hacer la transición a la siguiente
generación. (Serna Gómez & Suárez Ortiz, 2005).

De esta forma, el modelo de los tres círculos para empresas familiares propuesto por
Tagiuri y Davis, se presenta en la ilustración 8. En él se observa como se conforma una empresa
de carácter familiar a partir de 3 nucleos: la propiedad, la familia y la empresa, y como
interactuar los miembros de la organización con ellos, donde el fundador o undadores tienen la
propiedad de la empresa, algunos miembros de la familia trabajan pero no son propietarios y
terceros que hacen parte de la organización pero no tienen vinculos familiares ni propiedad
(Tagiuri & Davis, 1996).
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ILUSTRACIÓN 8: MODELO DE LOS 3 CÍRCULOS PARA EMPRESAS FAMILIARES.

Fuente: Tagiuri y Davis (1996).
Gestión de Almacenes
Proceso de la gestión logística que trata la recepción, almacenamiento y movimiento
dentro de un mismo almacén hasta el punto de consumo de cualquier material, materias primas,
productos en proceso o terminados, así como el tratamiento de la información de los datos
generados. (Asencio Baixauli, 2019).
Gestión del conocimiento
Proceso mediante el cual se pone a disposición del conjunto de miembros de una
organización, de forma ordenada, práctica y eficaz los conocimientos particulares y explícitos de
cada uno de los miembros que puedan ser útiles; genera desarrollo y crecimiento de la
organización, y permite un mejor funcionamiento de manera inteligente. “El conocimiento solo
se construye de forma colectiva cuando se comparte.” (Del Moral, Pazos, Rodríguez, RodríguezPatón, & Suárez , 2007).
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1.5.2.1. Modelos definidos para la gestión del conocimiento
A continuacion, en las ilustraciones 9 y 10 se presenta la cadena de valor del
conocimiento, estas dos ilustraciones aunque probienen de la misma teoria se diferencian según
sus autores por el analisis que se realiza frente al conocimiento generado. Para De Pablos el
proceso comienza por la adquisision del conocimiento para luego realizar la transformacion
necesaria según las necesidades, para asi lelgar a difundirlo con quien llegue a ser necesario
generando una utilizacion de lo aprendido. A su vez, Medina Leon propone un proceso similar
añadiendo un paso adicional, la medicion, “todo conocimiento creado y anaizado debe ser
medido” (Medina, 2014) esto esperando que se pueda realizar el analisis corespondiente de su
efectividad y el nuevo conocimiento generado y compratido.

ILUSTRACIÓN 9: CADENA DE VALOR DEL
CONOCIMIENTO.

Creación/adquisición

ILUSTRACIÓN 10: CADENA DE VALOR
DEL CONOCIMIENTO.

Adquirir

Organizar
Transformación/almacenamiento
Divulgar
Difusión
Usar

Utilización
Medir

Fuente: De Pablos (2001).

Fuente: Medina León (2017).
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Sistemas de información
Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan o recuperan, procesan, almacenan
y distribuyen información para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en una
organización. (Laudon & Laudon, 2016).
Sistemas de gestión de la cadena de suministro
Las empresas utilizan sistemas de gestión de la cadena de suministro (SCM), como un tipo
específico de sistema de información, para ayudar a gestionar las relaciones con sus proveedores.
Estos sistemas ayudan a los proveedores, empresas de compras, distribuidores y empresas de
logística a compartir información sobre pedidos, producción, niveles de inventario y entrega de
productos y servicios para que puedan abastecerse, producir y entregar bienes y servicios de
manera eficiente. El objetivo final es obtener la cantidad correcta de sus productos desde su
origen hasta su punto de consumo en el menor tiempo posible y al menor costo. El sistema
aumenta la rentabilidad de la empresa al reducir los costos de mover y fabricar productos y al
permitir a los gerentes tomar mejores decisiones sobre cómo organizar y programar el
abastecimiento, la producción y la distribución.
Sistema de información empresarial
Un sistema ERP, Enterprise Resource Planning, por sus siglas en inglés, Como se muestra en
la ilustración 11, es un conjunto de recursos técnicos, humanos, y económicos, interrelacionados
dinámicamente, y organizados en torno al objetivo de satisfacer las necesidades de información
de una organización empresarial para la gestión y la correcta adopción de decisiones. (Heredero,
Lopez Hermoso Agius, Romo Romero, & Medina Salgado, 2019).
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ILUSTRACIÓN 11: SISTEMA ERP, Y SUS PARTES.

Fuente: Datadec.

Base de datos
Una colección de datos organizados para dar servicio a muchas aplicaciones a la vez
mediante el almacenamiento y la administración individual, además de extraer los datos que
necesitan sin tener que crear archivos o definiciones de datos por separado en sus programas de
computadora. (Laudon & Laudon, 2016).
Business Process Model and Notation (BPMN)
En español, Modelo y Notación de Procesos de Negocio, es una notación gráfica
estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio, en un formato de flujo de trabajo
donde una notación gráfica describe la lógica de los pasos de un proceso de Negocio.
Periféricos de entrada y salida
Los periféricos de salida los definiremos como las herramientas que apoyan y facilitan la
comunicación entre el medio externo y la computadora.
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1.2.3. Marco legal
TABLA 1: MARCO LEGAL, DESCRIPCIÓN Y APLICABILIDAD.
Ley
Ley
223 de
1995

Descripción
Define la factura electrónica como
documento equivalente a la factura de venta.

Aplicabilidad
Artículo 37: Donde se adiciona al
estatuto tributario el articulo 616-1
explicando que todas las
operaciones realizadas por
comerciantes, importadores,
prestadores de servicios deben
expedir una factura de venta o un
documento equivalente.
Ley
Por medio de la cual se define y se
Artículo 2: donde se definen los
527 de reglamenta el acceso y uso de los mensajes de efectos de la ley y en el párrafo F
1999.
datos, comercio electrónico y de las firmas
defina que entra en la
digitales, y se establecen las entidades de
reglamentación los sistemas de
certificación y se dictan otras disposiciones.
información.
(secretaria del senado, 1999).
Ley
Esta ley adoptó una serie de instrumentos
Artículo 26: donde se estimula y se
905 de para incentivar la creación de nuevas
promueve la constitución de
2004
empresas de tamaño micro, pequeño y
sistemas de información que
mediano y propender por el fortalecimiento
apoyen a las MiPymes y en
de una nueva cultura empresarial que
alternativas de identificación de
contribuya a una mayor iniciativa de
oportunidades de desarrollo
empresas y a la formación del espíritu
tecnológico, de negocios y progreso
emprendedor de las nuevas generaciones.
integral de las mismas.
Dentro de esta ley se define FOMIPYME
(Fondo Colombiano de Modernización y
Desarrollo Tecnológico de las micro,
pequeñas y medianas empresas). (Bancóldex,
2004).
Ley
Por la cual se dictan las disposiciones
En general por el uso de
1266 de generales del Hábeas Data y se regula el
información sensible como número
2008.
manejo de la información contenida en bases de identificación de personas y de
de datos personales, en especial la financiera, empresas.
crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros países. (Congreso De
La República de Colombia, 2008).
Ley
Por medio de la cual se modifica el Código
En general por el uso de
1273 de Penal, se crea un nuevo bien jurídico tutelado información sensible como número
2009.
denominado “de la protección de la
de identificación de personas y de
información y de los datos” y se preservan
empresas.
integralmente los sistemas que utilicen las
tecnologías de la información y las
comunicaciones, entre otras disposiciones.
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Ley

Descripción
(Congreso De La República de Colombia,
2009).
Decreto Donde se requiere efectuar precisiones sobre
2952 de los requisitos especiales para las fuentes de
2010
información en los términos del artículo 12,
así como aspectos relacionados con la
permanencia de la información de
conformidad con lo dispuesto en el artículo
13 de la Ley 1266 de 2008. (Secretaria
Judicial Distrital, 2010).
Ley
La ley de protección de datos personales es
1581 de una ley que complementa la regulación
2012
vigente para la protección del derecho
fundamental que tienen todas las personas
naturales a autorizar la información personal
que es almacenada en bases de datos o
archivos, así como su posterior actualización
y rectificación. Esta ley se aplica a las bases
de datos o archivos que contengan datos
personales de personas naturales. (Secretaria
Del Senado, 2012).
Decreto Que con el fin de facilitar la implementación
1377 de y cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 se
2013
deben reglamentar aspectos relacionados con
la autorización del Titular de información
para el Tratamiento de sus datos personales,
las políticas de Tratamiento de los
Responsables y Encargados, el ejercicio de
los derechos de los Titulares de información,
las transferencias de datos personales y la
responsabilidad demostrada frente al
Tratamiento de datos personales, este último
tema referido a la rendición de cuentas.
(Misterio de Comercio, Industria y Turismo,
2013).
Decreto Establece la circulación de la factura
1349 de electrónica como título valor y permite a la
2016
DIAN poder establecer la obligación de
facturar electrónicamente y seleccionar a los
contribuyentes obligados a facturar bajo el
nuevo modelo de facturación.
FUENTE: AUTORES.

Aplicabilidad

En general por el uso de
información sensible como número
de identificación de personas y de
empresas.

En general por el uso de
información sensible como número
de identificación de personas y de
empresas.

En general por el uso de
información sensible como número
de identificación de personas y de
empresas.

Genera la necesidad y la obligación
de los contribuyentes a iniciar el
proceso de facturación electrónica.
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Una vez presentada la relevancia de las MiPymes para el país, y la necesidad e importancia
que tiene para el sector MiPyme acoger herramientas basadas en tecnologías de información, Así
como de evidenciar la problemática de las empresas familiares, que a su vez, y en gran parte
también son MiPymes, se delimitó el alcance de este trabajo con el cual se busca, mediante una
investigación con la aplicación de herramientas de ingeniería industrial proponer mejoras de
gestión y oportunidad de la información, para que las familias que están detrás de estas empresas
superen los obstáculos descritos, y prosperen.
Se procede en el siguiente capítulo con la fase de diagnóstico del área de inventarios en la
empresa, que se considera el eje central de la actividad mercantil.
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Capítulo II: Diagnóstico del área de inventario y gestión del conocimiento.
En este capítulo se desarrolla el objetivo específico 1: Realizar un diagnóstico del área
de inventario en la organización y la gestión del conocimiento en esta.
Para dar cumplimiento al objetivo, se va a realizar un diagnóstico del área de inventario
en una organización de los procesos que maneja, así como de la gestión del conocimiento
en ella, como se estableció en los objetivos de investigación. Para esto se caracteriza el
sector ferretero en Colombia, al cual pertenece la empresa del caso de estudio y se realiza
un diagnóstico del área de inventarios de la organización, que es donde se centra el
ejercicio de las empresas dedicadas a la comercialización: comprar, almacenar y vender;
profundizando en cómo se gestiona el conocimiento en el área y en sus procesos,
finalizando con la formulación de una arquitectura para el sistema de gestión de
conocimiento.
2.1. Caracterización del sector ferretero
Como se menciona en el capítulo anterior, las MiPymes con actividad económica
comercial para el 2017 constituían el 45% del tejido empresarial colombiano. En la
ilustración 12 se evidencia que 43% de estas empresas son establecimientos dedicados al
comercio al por menor, de las cuales se encuentran las denominadas tiendas de barrio, las
cuales incluyen: cigarrerías, ferreterías, salsamentarías, droguerías, entre muchos otros
(Cámara de comercio de Bogotá, 2018).
Para el caso de las ferreterías, en el 2017 tenían ventas anuales de aproximadamente
USD 6.378 millones, con una contribución del 2.5% al PIB. Actualmente, según
Confecámaras hay alrededor de 40 mil ferreterías en Colombia, de las cuales el 78% se
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dedican al comercio por menor (Proyecciones Fierros, 2019); la distribución de estas
ferreterías según la revista Fierros muestra una concentración del 51% de los
establecimientos en Bogotá, seguido de Cali y Medellín con 14% y 12% respectivamente.
ILUSTRACIÓN 12: DISTRIBUCIÓN DE LAS EMPRESAS EN COLOMBIA PARA EL
SUBSECTOR COMERCIO.

Fuente: Confecámaras.

En esta investigación, se va a trabajar en el sector de San Victorino, conocido por ser
uno de los sectores comerciales más importantes de Bogotá por la facilidad de encontrar
diferentes artículos el por mayor y detal. La empresa del caso de estudio es la ferretería
Distribuciones Rafael Olarte S.A.S, en el barrio Santa Inés, resaltado en color amarillo,
como se muestra en la ilustración 13.

38
ILUSTRACIÓN 13: UBICACIÓN DE LA FERRETERÍA DEL CASO DE ESTUDIO Y BARRIOS
DONDE SE CONCENTRA EL SECTOR FERRETERO EN BOGOTÁ.

FUENTE: AUTORES.
2.2. Reconocimiento de los procesos en las ferreterías
El comercio se define como la compraventa o intercambio de bienes o servicios, las
empresas que se dedican a la comercialización centran sus procesos misionales en la
compra de bienes o productos, la venta de estos para su distribución y consumo y el
manejo de los inventarios con los que cuenta la organización.
Las ferreterías como cualquier empresa que ejerza la actividad económica del comercio
no se dedican a la fabricación de bienes, solo a la distribución de estos, con el fin de que
los productos hechos por la industria lleguen al consumidor final para su uso. Los procesos
básicos para realizar su labor se pueden caracterizar en la compra de bienes a empresas o
importadoras a través de los proveedores; el almacenamiento de los bienes y la venta de
estos al consumidor, como se propone en el mapa de procesos de la ilustración 14.
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ILUSTRACIÓN 14: MAPA DE PROCESOS PROPUESTO PARA LAS FERRETERÍAS.

FUENTE: AUTORES.
2.3. Levantamiento de los procesos misionales de la empresa
El reconocimiento de estos procesos se realizó mediante visitas donde se observaba de
manera activa el funcionamiento de la empresa, entrevistas informales con los trabajadores
de la organización y una mesa de trabajo con gerencia sobre el desglose de los procesos
que se modelaron con la metodología de diagramación el BPMN, mediante la herramienta
de software Bizagi. A continuación, se presentan cinco procesos esenciales para la compra,
venta y recepción de productos.
2.3.1. Procesos de compra de producto.
Los procesos de compra de productos en la empresa de caso de estudio se dividen en
dos; Compra directa y Existencias agotadas.
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2.3.1.1. Proceso de compra No.1, compra directa:
El proceso de compra No. 1, presentado en la ilustración 15, se refiere a la compra que
se hace a un proveedor cuando este realiza una oferta directa a la empresa de forma
presencial.
ILUSTRACIÓN 15: PROCESO DE COMPRA ENTRE EL PROVEEDOR Y EL AGENTE DE
COMPRAS.

FUENTE: AUTORES.
En este proceso el proveedor le muestra el producto o el catálogo de productos al
agente de compras de forma física o a través de medios digitales como catálogos en línea,
por correo electrónico, o por fotografías; el agente de compras reconoce que productos son
los que se trabajan en la ferretería y consulta sobre la cantidad disponible del producto, si
todavía hay en el inventario la cantidad que él considera suficiente no le hace el pedido al
proveedor y este le comunica la fecha en la que volverá a pasar a ofrecerle el producto. En
el caso en el que no se tenga cantidad disponible del producto el agente de compras realiza
la orden de pedido al proveedor y este le genera una fecha de entrega.
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Todas las actividades presentes en este proceso se realizan de forma manual y no se
reconoce ningún registro para el agente de compras sobre el pedido realizado al proveedor,
por lo que la única evidencia de que la orden de pedido fue realizada queda en la memoria
del proveedor y del agente de compras a modo de acuerdo verbal; en el caso de que el
proveedor no cumpla con el pedido podría significar la pérdida de un cliente para el
proveedor y la búsqueda de otro proveedor para la ferretería.
2.3.1.2. Proceso de compra No.2, existencias agotadas.
El proceso de compra No. 2 observado en la Ilustración 16 donde intervienen por parte
de la empresa el Agente de compras , el Almacenista y el proveedor como agente externo;
se refiere a la compra que se realiza cuando hay un aviso previo de existencias agotadas
por parte del almacenista, en este el almacenista o directamente el agente de compras
detecta que se acabó un producto, por lo que busca contactar al proveedor, este contacto
puede darse a través de una llamada telefónica, un mensaje vía WhatsApp o directamente
esperar a que el proveedor se acerque al establecimiento, dada la concentración comercial
en el sector es normal que un proveedor haga un recorrido semanal o incluso diario
realizando cobros o recibiendo ordenes de pedido. Este proceso concluye con la solicitud
de un pedido al proveedor donde se asignan fechas de entrega, o en caso de que este no
tenga el producto deseado, se realice la búsqueda de otro proveedor que sí pueda satisfacer
la demanda que tiene la empresa. De este proceso de compra no se establece un registro
que documente la orden de pedido o la fecha de la entrega.
Para mayor calidad sobre la ilustración 16 se presenta como el anexo No.2.
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ILUSTRACIÓN 16: PROCESO DE COMPRA ENTRE EL PROVEEDOR Y EL AGENTE DE
COMPRAS CON AVISO PREVIO DEL ALMACENISTA.

FUENTE: AUTORES.
2.3.2. Procesos de venta de productos
El proceso de ventas en la organización se puede categorizar por el tipo de clientes que
maneja. Para esto, a continuación, se presentan los procesos de venta de clientes
ocasionales y clientes frecuentes.
2.3.2.1 Proceso de venta para clientes ocasionales
En la Ilustración 17 se diagrama el proceso de venta de productos a un cliente ocasional
cuando hace una visita al establecimiento. En este proceso el cliente solicita un producto al
agente de ventas, este le confirma al cliente si la ferretería trabaja con ese producto y si
dispone de inventario; en caso de no trabajar con el producto o de no tener inventario el
cliente puede preguntar por otro producto, si no requiere de más productos el proceso se
termina. En el caso de que sí se trabaje el producto y sí se cuenta con cantidad disponible
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se crea una factura de venta con los productos deseados por el cliente en las cantidades
requeridas; con esta factura el almacenista alista el pedido del cliente, lo empaca para que
el agente de ventas se lo entregue al cliente. Según el agente de compras estas ventas
representan el 15% del total de las ventas en la organización. Para mayor calidad sobre la
ilustración 17 se presenta como el anexo No.3.
ILUSTRACIÓN 17: PROCESO DE VENTA PARA CLIENTE OCASIONAL.

FUENTE: AUTORES.
2.3.2.2. Proceso de venta para clientes frecuentes
Para este, en la ilustración 18 se presenta el proceso de venta para un cliente frecuente,
en este proceso el cliente solicita los productos, pero esta solicitud no es necesariamente
presencial, puede realizarse también a través de una llamada telefónica o un mensaje vía
WhatsApp; a diferencia del proceso del cliente ocasional, cuando no se trabaja el producto
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que solicita el cliente o no se cuenta con la cantidad disponible se le pueden conseguir los
productos; después se crea la factura de compra con la que el almacenista alista el pedido
del cliente; si este solicita que le envíen el pedido le comunica la información del envío al
agente de ventas; en caso contrario se le entrega el pedido al cliente con la factura de
compra; posterior a esto el cliente escoge el medio de pago; algunos clientes frecuentes a
conveniencia del gerente pueden pagar el valor total de su pedido en un periodo de 30 días
o menos a través de consignaciones, transferencias entre otros medios, enviando evidencia
del comprobante de la operación bancaria; o realizar un abono en efectivo al momento de
la compra y cancelar el valor restante en el plazo estipulado anteriormente.
Una vez el pedido está listo y el cliente ha solicitado que se le envié pueden darse dos
escenarios, el primero es que el cliente contrate un vehículo que recoja los pedidos y el
segundo que el cliente solicite que se le envié por medio de una trasportadora. Cuando
ocurre el primer escenario el cliente le comunica al agente de ventas la información
necesaria para hacerle entrega del pedido al vehículo; para el segundo escenario se toma la
información requerida para llevar el pedido a la trasportadora, la cual genera una guía con
la que el cliente puede hacer seguimiento a su pedido. Estos servicios adicionales buscan
fidelizar al cliente así tener un valor agregado para destacar sobre la competencia; este tipo
de clientes representa el 85% restante del total de los clientes.
Para mayor calidad sobre la ilustración 18 se presenta como el anexo No.4.
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ILUSTRACIÓN 18: PROCESO DE VENTA PARA CLIENTES FRECUENTES.

FUENTE: AUTORES.
2.3.3. Proceso de recepción de productos
En la ilustración 19 se muestra el proceso de recepción de productos entre el
almacenista, el agente de compras y el repartidor de parte del proveedor. En este proceso el
repartidor le entrega al almacenista la mercancía, la factura de compra correspondiente al
pedido y una copia; el almacenista la recibe y firma la copia de la factura que se lleva el
repartidor como comprobante de la entrega. El almacenista hace una revisión superficial de
la mercancía al momento de la entrega, tan pronto como le sea posible realiza la segunda
revisión del pedido con la factura de compra para verificar que las cantidades y las
referencias sean las correctas; en caso de que sea necesario realizar cambios por productos
que no correspondan al pedido, que estén defectuosos o que estén en cantidades
incorrectas, se informa al agente de compras estas novedades para que pueda resolverlas
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con el proveedor; si el pedido contiene productos defectuosos se verifica si estos tienen
garantía con el proveedor para que se haga el cambio correspondiente.
Para mayor calidad sobre la ilustración 19 se presenta como el anexo No.5.
ILUSTRACIÓN 19: PROCESO DE RECEPCIÓN DE PRODUCTOS ENTRE EL REPARTIDOR,
EL ALMACENISTA Y EL AGENTE DE COMPRAS.

FUENTE: AUTORES.
2.4. Nodos y agentes del conocimiento
Después de definir a detalle los procesos de compra, venta y manejo de materiales en la
organización, se definen tres nodos de conocimiento correspondientes al área de
inventario: los clientes, los productos y los proveedores. Las fuentes de estos nodos son en
el caso de las facturas de venta y de compra de tipo documental, mientras que las otras
fuentes se dan a través del ejercicio de la labor de los diferentes actores, de esta manera las
personas que ocupan ese rol recopilan el conocimiento; aunque las fuentes de tipo
documental están siempre a disposición de la organización, es más difícil capturar todo el
conocimiento de un rol que ejerce una persona. Dado el riesgo de que la persona que ocupa
un rol se ausente por enfermedad, por incapacidad, o que directamente se desvincule de la
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organización y de esta manera se pierda el conocimiento que reside en ella, se hace vital la
captura de dicho conocimiento para ponerlo a disposición de la organización.
ILUSTRACIÓN 20: NODOS DE CONOCIMIENTO DETECTADOS.

Fuente: Autores.

Se definen también tres actores de conocimiento directamente relacionados a los roles
encontrados en los procesos: el agente de compras, el agente de ventas y el almacenista
como se muestra en la ilustración 21. A continuación, se describen sus funciones, la
información que manejan y el conocimiento implícito del rol.
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ILUSTRACIÓN 21: ACTORES DEL CONOCIMIENTO

Fuente: Autores.

Debido a las dinámicas aceleradas que presentan en los establecimientos en el sector de
San Victorino es común encontrar que una sola persona puede desempeñar el rol de agente
de compras y el de agente de ventas al mismo tiempo; a través del dialogo con el gerente y
los empleados involucrados en el proceso se identifican las funciones para los roles, que se
definen a continuación:
2.4.1. Agente de ventas
Funciones de agente de ventas:
•

Manejar sistemas de facturación.

•

Atender al cliente.

•

Brindar suficiente información sobre los productos al cliente.

•

Conocer los productos, sus características y consultar la cantidad existente en
inventario.

•

Retentiva de la información de los clientes, los productos que suelen comprar y la
forma en que prefieren su envío.
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Información que maneja el agente de ventas con relación a los clientes de la
empresa:
•
•
•
•
•

Nombres y apellidos.
Documentos de identidad.
Dirección y/o ciudad de domicilio.
Nombre del establecimiento.
Número(s) de contacto.

Formación requerida:
•
•

Matemáticas básicas.
Manejo de herramientas y aplicaciones básicas de ofimática.

Conocimiento implícito del agente de ventas:
En este rol el agente de ventas debe conocer a los clientes frecuentes por lo que se
requiere retentiva sobre los, nombre, el sector en el que trabaja el cliente, que tipo de
productos suele comprar, el tipo de entrega de los productos que maneja. Esto, combinado
con aptitudes sociales busca ofrecer una experiencia más personalizada al cliente para
brindarle una mejor atención.
A su vez, debe conocer los productos, sus características, marca, calidad y garantía, su
funcionamiento con el fin de brindarle información y asesoramiento al cliente.
Gestión del conocimiento del agente de ventas:
Toda la información correspondiente al cliente se convierte de forma efectiva en una
mejor atención cuando se cuenta con experiencia atendiendo al mismo cliente varias veces
y conociendo sus preferencias al tratarlo.
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En la empresa Distribuciones Rafael Olarte S.A.S se observa que este conocimiento
empírico no cuenta con un respaldo físico o digital que permita que estas características de
trato estén sujetas a la organización y no al vendedor. Al igual que el trato con el cliente, el
conocimiento de los productos y de sus características se adquiere cuando se trabaja
frecuentemente con los mismos productos, esta información, que ofrece una ventaja en la
forma de ofrecer el producto al cliente, al igual que la información del trato con el cliente,
también está sujeta al agente de ventas como individuo y no a la organización.
2.4.2. Agente de compras
Funciones de agente de compras:
•
•
•
•
•

Manejar el sistema de información de la empresa.
Hacer pedidos de cantidad necesarias.
Realizar las compras necesarias para asegurar la oferta de productos.
Fijar un horario y día de compras.
Dar a conocer a la gerencia ofertas, promociones y/o descuentos por parte de
las empresas.
Conocer las familias de producto que se trabajan.
Registrar las facturas en el sistema y asignar precios de venta.

•
•

Información que maneja el agente de compras con relación a los proveedores:
•
•
•
•
•

Nombre de la empresa proveedora.
Nit.
Nombre del agente de ventas del proveedor.
Línea de productos ofertadas por cada proveedor.
Numero de contacto.

Información que maneja el agente de compras en relación con el producto:
•
•
•

Facturas de compras en las que está el producto.
Proveedores que ofertan el producto.
Línea a la que pertenece el producto.
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Formación básica del agente de compras:
•
•
•

Manejo de ofimática.
Matemáticas básicas.
Manejo de inventario.

Conocimiento implícito del agente de compras:
El agente de compras debe conocer las familias de producto que maneja la empresa, los
productos correspondientes a estas; conocer en que marcas y calidades se comercializan
estos productos y quienes son las empresas que los distribuyen y sus respectivos
vendedores.
Gestión del conocimiento del agente de compras:
El agente de compras debe tener organizada la facturación de compras para poder hacer
seguimiento a los proveedores, cambio en los precios de los productos y al estado de las
facturas. Además, debe verificar en conjunto con el almacenista el estado en el que llega la
mercancía y si es correspondiente con los pedidos realizados en cuanto a referencias y
cantidades; en caso de encontrar productos dañados, o que no correspondan a lo que se
pidió debe informar al proveedor y asegurar que se cumpla con el pedido.
En caso de que un proveedor no cuente con un producto el agente de compras debe
contactar con otros proveedores que también lo distribuyan, para así garantizar que la
empresa pueda seguir ofreciendo el producto.
Al igual que sucede con el agente de ventas, el conocimiento de los productos, de sus
características, de las marcas y de las empresas que los proveen se adquiere cuando se
trabaja frecuentemente con los mismos productos, generalmente los agentes de compras
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fueron alguna vez agentes de ventas por lo que también el conocimiento está sujeto al
individuo y no a la organización.
2.4.3. Almacenista
Funciones de almacenista:
•
•
•
•
•
•
•
•
•

Recibir la mercancía.
Comprobar el estado de la mercancía cuando la recibe.
Reportar elementos defectuosos o faltantes al agente de compras.
Comprobar que los pedidos lleguen acordes a las referencias y las cantidades
ordenadas.
Conocer los productos y familias de productos.
Mantener la correcta rotación de los productos (los primeros en entrar son los
primeros en salir).
Alistar los pedidos de los clientes.
Conocimiento de embalaje y almacenamiento de productos.
Aseguramiento de los canales logísticos para el cliente y tiempos de entrega.

Información que maneja el almacenista:
•
•
•
•
•

Ubicación de los productos en el almacén.
Productos agotados.
Unidades de empaque de los productos.
Rotación de productos.
Las entradas y salidas de productos del almacén por órdenes de compra y
facturas de venta.

Formación requerida:
•
•

Matemática básica.
Unidades de medida de los productos.

Conocimiento implícito del almacenista:
EL almacenista debe tener retentiva de las ordenes de pedido recibidas recientemente,
así como la información de los productos asociados a esa orden, las cantidades
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aproximadas y el proveedor al que corresponde; después de verificar el contenido el
almacenista también debe tener retentiva de donde se encuentra cada producto en el
almacén. Debe conocer los empaques y las marcas de los productos, y poder identificar en
estos las referencias y las cantidades.
Gestión del conocimiento del almacenista:
El almacenista mediante manejo que le dé al almacén y a los inventarios proporciona
información a gerencia y al agente de compras sobre productos agotados, rotación de
productos perecederos, afectaciones de la calidad de los productos por condiciones de
almacenaje, proporciona también información aproximada de que productos están rotando
menos o ya llevan mucho tiempo en el almacén y de esta forma se puedan tomar acciones
como descuentos y promociones.
2.5. Presentación de una arquitectura para la gestión del conocimiento.
La gestión del conocimiento en las empresas trae consigo don grandes ventajas:
potenciar el desarrollo de la investigación e innovaciones en la organización y acceder a
nuevos conocimientos con los que no se contaba antes de crear, transformar y transferir la
información que se convertirá en conocimiento a través del aprendizaje, por esto es muy
importante el uso de tecnologías de la información que permitan facilitar la construcción
del conocimiento. (Sánchez de Pablo González del campo, Guadamillas Gomez, & Donate
Manzanares, 2007)
2.5.1. Descripción del modelo Ovum.
EL modelo Ovum para la arquitectura de la gestión del conocimiento (Woods &
Sheina, 1998) se compone de siete niveles presentados en la ilustración 22, estos se leen
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desde la capa inferior a la superior, además cada una de las capas se explican a
continuación:
ILUSTRACIÓN 22: MODELO PARA LA ARQUITECTURA DE LA GESTIÓN DEL
CONOCIMIENTO.

Fuente: Woods y Sheina (1998).

Fuentes de información y conocimiento
El primer nivel se compone de las fuentes de información y de conocimiento, en estas
se encuentran los DBMS, los repositorios web o email, Documentación de la empresa y de
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los procesos y las personas. Estos generan la información que se puede convertir en
conocimiento práctico a por medio de su uso para la toma de decisiones.
Infraestructura
En este nivel se cuenta con la infraestructura que soporta y contiene toda la
información emitida por las fuentes, se pueden encontrar servidores de archivos, servicios
de almacenaje en la nube, intranet de la empresa o correo electrónicos.
Gestión de información y procesos
En este nivel reside se deposita el conocimiento de las fuentes en función de los
procesos a los que corresponde, y a la información que se maneja dentro de los procesos.
De esta forma queda recopilado la manera en la que se planea y se debe ejecutar el
proceso; la información que genera el proceso mediante la cual se le pude hacer control y
seguimiento.
Taxonomía corporativa
Este nivel se encuentra el mapa del conocimiento en donde se encuentran los modelos
de procesos, los nodos y los actores del conocimiento; de esta forma se evidencia la forma
particular en la que se desarrolla el proceso en la empresa y como puede acceder al
conocimiento.
Servicios de gestión del conocimiento
Entre estos servicios están los de descubrimiento que se refieren a todas las consultas
que generan conocimiento adicional a partir del análisis de la información, conocimiento
que sin el análisis no estaría disponible; los servicios de colaboración hacen referencia a
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aquellas actividades que requieren comunicación sincrónica (en tiempo real) con los
usuarios del sistema de gestión del conocimiento y así construir nuevo conocimiento a
partir de herramientas colaborativas.
Interfaz
El portal del conocimiento que se encuentra en este nivel sirve para que los usuarios
interactúen con el sistema, de esta forma se puede capturar información, y presentar el
conocimiento a los usuarios.
Nivel de aplicación
En el último nivel del modelo se encuentran los programas, aplicación y/o protocolos
mediante los cuales el sistema presenta al usuario de forma más sencilla el acceso a las
capas del sistema.
En este capítulo, a través de entrevistas y mesas de trabajo con los empleados del área
de inventarios y el gerente de la empresa se levantó la documentación necesaria para
realizar el diagnóstico del inventario donde se identifican los tres procesos misionales de la
Ferretería, dos escenarios para el proceso de compra y para el proceso de venta; en el caso
del proceso de compra no se encuentra documentación que evidencie que el agente de
compras realiza una orden de pedido; además estas órdenes se realizan bajo el criterio que
le otorgue el agente de compras a las cantidades disponibles en el inventario ya que
durante el levantamiento de los proceso misionales se detectó que la empresa del caso de
estudio no se cuenta con una política de stock de seguridad para los productos, lo que
podría suponer que la ferretería quede carente de un producto cuando se agota, incurriendo
en costos de oportunidad por perder ventas.
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Con el modelado BPMN en Bizagi del proceso de venta de clientes frecuentes se
evidencian los servicios adicionales que se les ofrecen a estos; la forma en la que la
ferretería busca un trato más cercano con el cliente responde a los valores familiares de la
empresa.
Con esto se da cumplimiento al objetivo número 2 propuesto en el primer capítulo por
medio de la metodología propuesta.
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Capitulo III: Documentación de los procesos del área de inventarios

En este capítulo se desarrolla el objetivo 2: Documentar los procesos presentados en el
área de inventarios.
En este, se documentan los procesos presentados en el área de inventarios,
identificando las necesidades de los usuarios correspondientes a los actores ya descritos en
el capítulo anterior; a partir de estas necesidades se formulan los casos de uso con los
cuales se va a diseñar el prototipo. Por último, se identifican las familias de productos con
mayor rotación con las que se pretende poblar inicialmente la base de datos.
3.1. Usuarios y sus necesidades
Un usuario de un sistema de información se entiende como el individuo que al
interactuar con el sistema alimenta a este de información y de datos, con las que el sistema
va a funcionar.
En la Tabla 2 se presentan los usuarios y una breve descripción de las necesidades de
información que tienen cada uno.
TABLA 2: DESCRIPCIÓN DE LOS USUARIOS Y LAS NECESIDADES ASOCIADAS A CADA
UNO DE ELLOS.
Usuario
Agente de
compras

Necesidad
▪ Realizar órdenes de pedido a proveedores.
▪ Consultar estado del inventario.
▪ Ingresar facturas de compra.
▪ Crear proveedores.
▪ Crear productos.
▪ Consultar listado de proveedores.
▪ Consultar listado de productos.
▪ Consultar precio de compra de los productos.
▪ Consultar y modificar el estado de las facturas de compra.
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Agente de ventas

Almacenista

▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪

Generar facturas de venta.
Consultar estado del inventario.
Crear clientes.
Consultar listado de clientes.
Consultar listado de productos.
Consultar listado de precio de venta de los productos.
Consultar histórico de compras de un cliente.
Actualizar estado de facturas de venta.
Consultar listado de proveedores.
Consultar listado de productos.
Recibir los productos.

FUENTE: AUTORES.
3.2. Casos de uso
Los casos de uso se entienden como diagramas donde muestran las interacciones entre
usuario, y usuarios con el sistema, de esa manera se pueden capturar los requisitos que
describen la funcionalidad de un sistema. A través de los casos de uso se puede definir la
arquitectura que utilizara y sirve de guía sobre los elementos que se van a incluir en el
diseño.
A continuación, se presentan los casos de uso para cada uno de los usuarios
establecidos para el sistema, correspondientes a las necesidades anteriormente presentadas
en la tabla 2.
Agente de ventas:
Con las necesidades identificadas para el agente de ventas se presenta en la ilustración
23 los diferentes casos de uso que tiene, además de la interacción que tienen estos con el
cliente. Algunos de los más relevantes son la creación de facturas de venta y creación de
clientes junto con la modificación de su información.

60
ILUSTRACIÓN 23: CASO DE USO PARA EL AGENTE DE VENTAS.

FUENTE: AUTORES.

Agente de compras:
Los diferentes casos de uso del agente de compras se describen en la ilustración 24,
donde además se muestra la interacción que tiene este con el proveedor por medio de dos
casos de uso específicos, comprobar la información al momento de crear el registro del
proveedor en el sistema y cuando se ingresa las facturas de compra asociadas a dicho
proveedor.
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ILUSTRACIÓN 24: CASO DE USO PARA EL AGENTE DE COMPRAS.

FUENTE: AUTORES.

Almacenista:
Para el almacenista se muestran sus 4 casos de uso en la ilustración 25, la interacción
que tiene con el proveedor cuando recibe la mercancía y cuando revisa el pedido y verificar
si está conforme respecto a las referencias, cantidades y al estado de los productos.
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ILUSTRACIÓN 25: CASO DE USO PARA EL ALMACENISTA.

FUENTE: AUTORES.

Gerente:
Los casos de uso del gerente se muestran en la ilustración 26 donde además del inicio
de sesión, la consulta de los puntos vitales de la organización se hace presente, estos son, el
reporte de ventas, la consulta de inventario y el reporte de compras.
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ILUSTRACIÓN 26: CASO DE USO PARA EL GERENTE.

FUENTE: AUTORES.

3.3. Definición de la documentación para los casos de uso
Un documento de casos de uso es utilizado para capturar los requerimientos que
describen como funciona un sistema, y como se dan las interacciones por parte de los
usuarios. En esta investigación se definió el formato que se muestra en la tabla 3, donde se
explica cuál es el usuario que interactúa, las precondiciones necesarias para que el usuario
pueda interactuar, la descripción del caso de uso; se define también el grado de prioridad
de esa interacción y si es obligatoria o no, además se define que se debe hacer en caso de
que no se pueda realizar dicha interacción con el sistema, y por último se muestra la
secuencia y las acciones con las que se lleva a cabo la interacción a través de
modelamiento BPMN.
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TABLA 3: FORMATO DOCUMENTACIÓN DE LOS CASOS DE USO.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Nombre – Código:
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Explicar cuál es el usuario.
Precondición
¿Que se requiere para dar inicio al caso de uso?
Descripción
Prioridad
Alta, Media o baja.
Obligatoriedad
Obligatorio u Opcional.
Ruta Alterna
Que hacer en caso de falla del sistema.
Incluir el diagrama BPMN

FUENTE: AUTORES.

3.4. Documentos de los casos de uso
Luego de la identificación de los diferentes casos de uso establecidos para suplir las
necesidades encontradas, se presentan los documentos de descripción correspondientes,
donde cada uno muestra los usuarios ligados a este, las precondiciones que tienen, su
prioridad, obligatoriedad, rutas alternas y el procedimiento secuencial con el que se
desarrolla en el sistema.
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TABLA 4: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, INICIO DE SESIÓN.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Inicio de sesión - Cod: IS001
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Gerente.
Agente de compras.
Usuarios
Agente de ventas.
Almacenista.
Los usuarios deben estar creados en la base de datos y un nivel de
Precondición
usuario asignado.
Los usuarios previamente registrados en el sistema deben ingresar
su nombre de usuario y su contraseña, si la información ingresada
Descripción
coincide con los registros de la base de datos, el usuario puede
ingresar al sistema dependiendo de su nivel.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Obligatorio.
Si los usuarios no están registrados en la base de datos, se debe
Ruta Alterna
avisar al gerente o al administrador para que crear sus registros y
asignarles un nivel de usuario.

FUENTE: AUTORES.
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TABLA 5: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CREAR PRODUCTO.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Crear producto - Cod: IS002
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de compras.
Precondición
El agente de compras debe haber ingresado al sistema.
Para la creación de un producto en el sistema se debe ingresar la
información correspondiente al producto, el agente de ventas debe
Descripción
calificar la calidad del producto frente a otros similares y describir
las características del producto; para que el sistema guarde la
información.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Obligatorio.
En caso de no poder crear el producto por razones externas, o por
Ruta Alterna
desconocimiento de la información necesaria se debe remitir la
creación del producto al administrador.

Fuente: Autores.
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TABLA 6: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CREAR FAMILIA.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Crear familia - Cod: IS003
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de compras.
Precondición
El agente de compras debe haber ingresado al sistema.
Para la creación de una familia el sistema genera un código para
Descripción
la familia, y el agente de compras le asigna un nombre
dependiendo de la línea de productos a la que pertenezca.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Obligatorio.
En caso de no poder crear la familia por razones externas, o por
Ruta Alterna
desconocimiento de la información necesaria se debe remitir la
creación de la familia al administrador.

FUENTE: AUTORES.
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TABLA 7: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CREAR FACTURAS DE VENTA.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Crear facturas de venta - Cod: IS004
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de Ventas.
El agente de ventas debe haber ingresado al
Precondición
sistema, el cliente tiene que estar registrado en la
base de datos.
Para la creación de una factura de ventas de un
cliente, se selecciona el cliente, y se van anexando
a la factura los productos y las cantidades que
Descripción
requiere el cliente; se guarda la factura en el
sistema y se imprime para su posterior
alistamiento.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Necesario.
En caso de no poder crear la factura en el sistema,
se toma el pedido por escrito y cuando este
Ruta Alterna
habilitado el sistema otra vez se registra la factura
en el sistema.

Fuente: Autores.
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TABLA 8: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CREAR CLIENTE.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Crear cliente - Cod: IS005
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de ventas.
Precondición
El agente de ventas debe haber ingresado al sistema.
Para la creación de un cliente en el sistema se ingresa la
Descripción
información del cliente, se corrobora y se guarda el registro.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Necesario.
En caso de no poder crear el cliente en el sistema, se toma la
Ruta Alterna
información correspondiente por escrito y cuando este habilitado
el sistema otra vez se crea el registro.

Fuente: Autores.
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TABLA 9: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, REALIZAR ORDEN DE COMPRA.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Crear factura de compra - Cod: IS006
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de compras.
El agente de compras debe haber ingresado al sistema, el
Precondición
proveedor tiene que estar registrado en la base de datos. Los
productos tienen que estar registrados en la base de datos.
Para la creación de una factura de compra de un proveedor, se
selecciona el proveedor, y se van anexando a la factura los
Descripción
productos y las cantidades que requiere el agente de compras; se
guarda la factura en el sistema.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Necesaria.
En caso de no poder crear la orden de compra en el sistema, se
registra el pedido que se hizo al proveedor por escrito y cuando
Ruta Alterna
este habilitado el sistema otra vez se registra la orden de compra
en el sistema.

Fuente: Autores.
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TABLA 10: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CREAR PROVEEDOR.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Crear proveedor - Cod: IS007
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de compras.
Precondición
El agente de compras debe haber ingresado al sistema.
Para la creación de un proveedor en el sistema se ingresa la
Descripción
información del proveedor, se corrobora y se guarda el registro.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Obligatoria.
En caso de no poder crear el proveedor en el sistema, se toma la
Ruta Alterna
información correspondiente por escrito y cuando este habilitado
el sistema otra vez se crea el registro.

Fuente: Autores.
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TABLA 11: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CAMBIO DE ESTADO FACTURA DE COMPRA
A RECIBIDO.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Cambio de estado de factura de compra a Recibido - Cod: IS008
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de compras.
El agente de compras debe haber ingresado al sistema, la
Precondición
orden de compra debe estar registrada en la base de datos.
Cuando llega el pedido correspondiente a la factura de
compra, hay que ingresar la factura de dicho pedido; para
esto se busca en el sistema al proveedor y se ubica la
última factura de compra; se verifican los productos
Descripción
pedidos y las cantidades ordenadas, se corroboran el costo
de los productos y en caso de ser necesario se modifican;
después se cambia el estado de esa orden de compra a
recibido y se guarda los cambios en el registro.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Obligatoria.
En caso de no poder verificar y cambiar el estado de orden
de compra, se guarda la factura física que viene con el
Ruta Alterna
pedido y cuando este habilitado el sistema otra vez se
actualiza el estado de la factura de compra.

Fuente: Autores.

73
TABLA 12: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, DESCONTINUAR UN PRODUCTO.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Descontinuar un producto - Cod: IS009
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de compras.
El agente de compras debe haber ingresado al sistema, el producto
Precondición
tiene que estar registrado en la base de datos.
Para desactivar un producto que se va a dejar de trabajar se busca
Descripción
el registro de ese producto y se cambia el estado de activo a
inactivo, posteriormente se guardan los cambios en el registro.
Prioridad
Baja.
Obligatoriedad
No necesario.
En caso de no poder desactivar un producto, se realizarán los
Ruta Alterna
cambios cuando esté habilitado el sistema otra vez.

Fuente: Autores.
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TABLA 13: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CONSULTAR ESTADO DE INVENTARIO.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Consultar estado de un producto en
inventario - Cod: IS010
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Gerente.
Agente de compras.
Usuarios
Agente de Ventas.
Almacenista.
El usuario debe haber ingresado al sistema, los productos deben
Precondición
estar registrados en la base de datos.
Cualquier usuario que quiera consultar el estado, la disponibilidad
Descripción
o la ubicación de algún producto.
Prioridad
Media.
Obligatoriedad
Necesario.
Comprobación física del inventario de un producto en almacén y
Ruta Alterna
consulta física a facturas de compra.

Fuente: Autores.
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TABLA 14: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CONSULTAR REPORTE DE VENTAS,
CLIENTE.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Consultar reporte de ventas, cliente - Cod: IS011
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de ventas.
El agente de ventas debe haber ingresado al sistema, el cliente
Precondición
tiene que estar registrado en la base de datos.
Si se quiere conocer el historial de ventas de un cliente o que
Descripción
productos suele llevar, se ingresa al sistema y se busca al cliente.
Prioridad
Baja.
Obligatoriedad
No Necesario.
Ruta Alterna
Preguntar al cliente que suele llevar.

Fuente: Autores.
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TABLA 15: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CONSULTAR REPORTE DE COMPRAS,
PROVEEDOR.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Consultar reporte de compras, proveedor - Cod: IS012
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de compras.
El agente de compras debe haber ingresado al sistema, el
Precondición
proveedor tiene que estar registrado en la base de datos.
Si se quiere conocer el historial de compras a un proveedor o que
Descripción
productos se suele comprar, se ingresa al sistema y se busca al
proveedor.
Prioridad
Baja.
Obligatoriedad
No necesario.
Buscar las facturas de compra físicas del proveedor para consultar
Ruta Alterna
el historial y los productos.

FUENTE: AUTORES.
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TABLA 16: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, CREAR AGENTE LOGÍSTICO.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Crear agente logístico - Cod: IS013
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Agente de ventas.
Precondición
El agente de ventas debe haber ingresado al sistema.
Para crear el agente logístico por el cual se le realizara los envíos
Descripción
a un cliente, se ingresa la información del agente logístico y se
corrobora, posteriormente se guarda el registro.
Prioridad
Media.
Obligatoriedad
Necesario.
Guardar la tarjeta con la información del agente logístico para
Ruta Alterna
consultas físicas.

Fuente: Autores.
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TABLA 17: DESCRIPCIÓN DE CASO DE USO, ACTUALIZAR ESTADO DE FACTURA DE
VENTA.
DESCRIPCION DE CASO DE USO
Actualizar estado de factura de venta - Cod: IS014
Autor
Versión
Méndez Jiménez N, Olarte Forero J
001
Usuarios
Almacenista.
El almacenista debe haber ingresado al sistema, la factura de venta
Precondición
tiene que estar registrada en la base de datos.
Se ingresa el número de la factura al sistema correspondiente a la
factura de venta creada, para consultar los productos y así alistar
Descripción
el pedido; una vez el pedido esté listo se cambia el estado de la
factura a “listo para entregar”.
Prioridad
Alta.
Obligatoriedad
Obligatorio.
Informar al agente de ventas que el pedido correspondiente está
Ruta Alterna
listo.

Fuente: Autores.
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3.5. Selección de los productos con mayor rotación para documentación de código de
barras y localización
Una familia de productos se define como la agrupación de productos similares, pero
ligeramente diferentes con el fin de satisfacer determinadas necesidades del mercado, Un
producto puede tener versiones diferentes que se denominan variantes, por ejemplo,
distintos colores o tamaños de este. (Windchill, 2019).
Dentro de la empresa Distribuciones Rafael Olarte, se realiza la selección por familias
de productos ya que se cuenta con más de 3500 referencias agrupadas en aproximadamente
500 familias.
Para la selección de los productos de mayor rotación con los cuales se va a poblar
inicialmente la base de datos se realizó un análisis de los registros de facturas de venta para
los años 2017, 2018, 2019 y los primeros 3 meses del año 2020. Para esto, se desarrolló un
análisis de frecuencia de ventas utilizando el software de análisis de datos R Studio. En el
análisis desarrollado se ingresó la información correspondiente a la factura de venta (No de
Factura, Fecha, Producto y Cantidad) y se relacionó con la información de los productos y
la familia a la que pertenecen. Como se muestra en la ilustración 27, en general las familias
que tienen una mayor rotación por su volumen de ventas corresponden a las cintas, los
pegantes, los candados, los ganchos, los guantes, las siliconas y las extensiones.
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ILUSTRACIÓN 27: DIAGRAMA DE PARETO PARA LAS FAMILIAS DE PRODUCTOS DE
DISTRIBUCIONES RAFAEL OLARTE S.A.S.

Fuente: Autores.
También se hizo el análisis correspondiente a la rotación de las familias por año que se
muestran en la tabla 18 las familias que se muestran representan el 20% del total que
corresponden al 80% de las ventas, identificarlas y analizar su comportamiento es vital
para tomar decisiones precisas frente a los cambios del mercado. Posteriormente se
seleccionaron los productos correspondientes a estas familias y se empieza a poblar la base
de datos con la información del código de barras; dado que la organización de las
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locaciones de la mercancía no hace parte del alcance de este trabajo, solo se recomienda
dejar los productos que más rotan en locaciones más cercanas a las puertas para facilitar su
acceso.
TABLA 18: TABLA RESUMEN FAMILIAS DE PRODUCTOS A TRAVÉS DE LOS AÑOS.
2017

2018

2019

2020

Cintas

Cintas

Cintas

Cintas

Pegantes

Pegantes

Pegantes

Candados

Candados

Candados

Candados

Pegantes

Bombillos

Ganchos

Ganchos

Llaves

Siliconas

Llaves

Guantes

Extensiones

Guantes

Pinturas

Extensiones

Siliconas

Fuente: Autores.
Los diferentes usuarios y sus necesidades fueron definidos según los actores de
conocimiento definidos en el capítulo 2, con esto se hizo el levantamiento de los casos de
uso que muestran como los usuarios necesitan interactuar con el prototipo de sistema de
información empresarial, que captura la información de los procesos y la definición de la
dinámica entre el usuario y el sistema.
La selección de los productos con mayor rotación se hace con el fin de evidenciar como
se manejando los productos al interior de la organización y establece un precedente y
primer paso para una investigación completa del manejo de inventarios en Distribuciones
Rafael Olarte S.A.S que no hace parte del alcance de esta investigación.
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Con toda esta información presentada en el capítulo 3 se dejan los claros los
requerimientos claros para la formulación del modelo entidad relación y la creación de la
base de datos que dará como resultado el prototipo de sistema de información empresarial.
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Capitulo IV: Diseño del sistema de información

Este capítulo presenta la cuarta fase de la investigación que corresponde al diseño de
un sistema de información acorde a los requerimientos específicos para la gestión del
conocimiento en los procesos del área de inventarios de la organización del caso de
estudio. Para esto se presenta la arquitectura propuesta basada en el modelo OVUM, y con
base en el estudio de los requerimientos por parte de los diferentes usuarios se definen las
entidades y los atributos, con los cuales se formula el modelo entidad relación con el que se
diseña la base de datos, después se procede a diseñar los formularios y las consultas
correspondientes a la interfaz con la que el usuario interactúa con el sistema.
4.1. Nodos de la Arquitectura propuesta con base en el modelo Ovum
Tomando como referente los elementos de las siete capas con las que cuenta el modelo
Ovum, presentado en el numeral 2.5, se plantea la arquitectura que se divide en cinco capas
que se explican a continuación.
•

Interfaz: es la capa donde interactúan los usuarios internos, es decir empleados
como el agente de compras, el agente de ventas, el almacenista y el gerente con el
portal de conocimiento, esta capa además cuenta con autenticación y registro para
proteger la información.

•

Niveles de aplicación: aquí se encuentra la información acerca de los procesos que
soportan la generación del conocimiento, en este caso los procesos del área de
inventarios.
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•

Servicios de gestión del conocimiento: entre los servicios de gestión del
conocimiento se encuentran:
▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪
▪

•

Captura de datos
Recuperación de información
Análisis de demanda
Conocimiento de las preferencias de los clientes y nicho de mercado
Gestión del inventario
Gestión de cartera de proveedores
Colaboración
Aprendizaje
Búsqueda de facturas de venta y de compra
mapa de conocimientos (modelo de los procesos, los nodos y los agentes del
conocimiento).
Infraestructura y gestión de la información: se encuentra el repositorio de
documentos. Cuenta con un servidor de archivos, la intranet y en caso de ser
necesario conexión con servicios de almacenaje en la nube.

•

Fuentes de información y conocimiento: entre las fuentes que alimentan el
sistema se encuentran las bases de datos, documentos electrónicos como las
facturas de proveedores exigidas por la DIAN, según la Resolución 099 de 2020,
reportes, información heredada de sistemas anteriores, que para el caso de la

ferretería se llevan Tablas de Excel, Carpetas con las facturas físicas de compra y
de venta, cuadernos, y la mayor fuente: Las personas.
4.2. Diseño Propuesto de la arquitectura del sistema de Información
Para el caso de la ferretería de estudio y con base en los nodos descritos en el numeral
anterior se plantea la arquitectura para el desarrollo del prototipo de sistema de
información empresarial, que se presenta en la ilustración 28.
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ILUSTRACIÓN 28: ARQUITECTURA PROPUESTA PARA EL DESARROLLO DEL
PROTOTIPO.

FUENTE: AUTORES.
Con la arquitectura que se propone se le da vital importancia a la base de datos ya que
además de tener esta el contenido e información del sistema de información aquí es donde
se almacenara el conocimiento que tienen los dueños de la MiPyme sobre el negocio,
fortaleciendo el conocimiento al interior de la organización.
4.3. Definición de entidades y atributos para la base de datos
Para la creación de una base de datos donde se almacene y se evidencie la actividad
comercial realizada en la empresa Distribuciones Rafael Olarte S.A.S se va a trabajar sobre
una base relacional, por lo cual para su diseño se requiere de un modelo entidad – relación,
para lo cual se definen las siguientes entidades y se identifican los atributos que se han
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considerado oportunos y relevantes para representar cada entidad de acuerdo con los
procesos misionales que se dan en la organización:
•

•

•

•

•

Proveedores:
▪ Número de identificación.
▪ Nombre de la empresa.
▪ Nombre del contacto.
▪ Dirección.
▪ Ciudad.
▪ Teléfono.
▪ Correo electrónico.
Tabla de compras:
▪ Numero de compra.
▪ Numero de facturación del proveedor.
▪ Fecha de factura.
▪ Plazo.
▪ Medio de pago.
▪ Fecha de vencimiento.
▪ Fecha de ingreso al sistema.
▪ Estado recibido.
▪ Estado conforme.
▪ Estado cancelado.
Detalle de compra:
▪ Numero detalle.
▪ Numero de compra.
▪ Numero de producto.
▪ Cantidad.
▪ Precio de compra.
▪ Sub Total.
Producto:
▪ Código del producto.
▪ Nombre del producto.
▪ Numero de familia.
▪ Producto activo.
▪ Calidad.
▪ Descripción.
Familia:
▪ Numero de familia.
▪ Nombre de la familia.

87
•

•

•

•

•

Medio de pago:
▪ Numero de medio.
▪ Medio de pago.
Detalle de venta:
▪ Numero detalle.
▪ Numero de factura de venta.
▪ Numero de producto.
▪ Cantidad.
▪ Precio de venta.
▪ Sub total.
Tabla de ventas:
▪ Numero de factura venta.
▪ Numero cliente.
▪ Fecha.
▪ Medio de pago.
▪ Listo para entregar.
▪ Entregado/despachado.
▪ Cancelado.
Clientes:
▪ Numero de cliente.
▪ Nombre de cliente.
▪ Ciudad.
▪ Dirección.
▪ Teléfono.
▪ Correo.
▪ Remesa.
▪ Transportadora.
Transportadora:
▪ Número de la transportadora.
▪ Nombre de la transportadora.
▪ Dirección.
▪ Teléfono.
▪ Seguro mínimo.

Ya que la empresa, ubicada en el sector comercial conocido como San Victorino ha
empezado el proceso de facturación electrónica con algunos proveedores. Es pertinente la
inclusión de los correos electrónicos tanto de los clientes como de los proveedores en
vistas al futuro de la organización.
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4.4.Formulación del modelo entidad-relación
A partir de las necesidades y los atributos se formuló el modelo entidad relación
presentado en la ilustración 29. En este podemos observar cuales son las llaves primarias
que identifican de forma única los registros de cada tabla, estas llaves, a su vez, unen las 10
tablas creadas sobre las cuales se va a construir el prototipo. Por ejemplo, en el caso de la
tabla Proveedores en el modelo se puede observar cómo Esta tabla se relaciona de forma
que un proveedor se le puedan asociar varias facturas de compra; de igual manera, una
factura de compra contendrá varios detalles de compra. Para el cliente es igual, puede tener
asociadas varias facturas de venta, y una factura de venta puede contener varios detalles de
venta; Adicionalmente un medio de pago puede estar relacionado a varias facturas de
compra o de venta; las transportadoras o agentes logísticos pueden asociarse a varios
clientes. Por último, una familia de productos puede contener varios productos, y un
producto puede estar en varios detalles de las facturas de compra y de venta.
Para mayor detalle e información la ilustración 29 se encuentra en el anexo 6.
ILUSTRACIÓN 29: MODELO ENTIDAD-RELACIÓN.

Fuente: Autores.
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Para facilitar el uso y manejo de la herramienta se omitieron los espacios y las tildes en
los nombres de los atributos y las tablas de la base de datos que soporta el sistema de
información.
A continuación, en la Tabla 19 se muestra la descripción de los atributos
correspondientes a las diferentes tablas del modelo entidad relación.
TABLA 19: FACTORES DE DISEÑO PARA CADA CLASE JUNTO CON SU DESCRIPCIÓN.
Campo
Nombre del atributo
Tipo
Pr
Ai
C
R

Descripción del campo
Indica el nombre del atributo dentro de la tabla.
Identifica el tipo de variable que se almacena o procesa.
Establece si el atributo es una llave primaria (Y).
Establece si el atributo es Auto Incremental (Y).
Establece si el atributo es calculado (Y).
Indica si el atributo puede ser Nulo (N) o debe lleva algún
valor (Y)

Fuente: Autores.
La tabla 20, se presenta el diseño de la tabla relacional Familia, la cual almacena la
información del nombre y el código de las diferentes familias de productos.
TABLA 20: ATRIBUTOS DE LA TABLA FAMILIA.
Nombre del atributo
IdFamilia
NombreFamilia
Fuente: Autores.

Descripción
Código de la familia de productos.
Nombre de la familia de productos.

Tipo Pr Ai C
String Y
String

R
Y
Y

La tabla 21, muestra los atributos, tipos de datos y descripción de la tabla relacional
Productos, en la cual se registrará la información de los productos que maneja la empresa
junto con su código, familia, calidad y descripción. Para el caso del producto, y dado que
se observó en las entrevistas con el almacenista, que hay diferencia en cuanto a los
productos que poseen o no código de barras, se propone que para los productos que no
cuenten con un código de barras se genera un código de identificación de productos a
través del sistema
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TABLA 21: ATRIBUTOS DE LA TABLA PRODUCTOS.
Nombre del
atributo
IdProductos
NombreProducto
IdFamilia
ProductoActivo
Calidad
Descripcion

Descripción

Tipo

Pr Ai C R

Código del producto.
Nombre del Producto.
Código de la familia a la que
pertenece el producto.
Casilla para indicar si el producto
está activo.
Número del 1 al 5 que indica la
calidad del producto.
Descripción de las características
de producto (medidas, materiales,
unidades, empaques, etc).

String
String
String

Y

Y
Y
Y

Boolean

N

Number

Y

String

N

Fuente: Autores.
La tabla 22, describe el diseño de la tabla relacional DetalleFacturaCompra, en la cual
se registrará la información de cada uno de los productos y cantidades vendidas en de cada
una de las facturas de compra.
TABLA 22: ATRIBUTOS DE LA TABLA DETALLEFACTURACOMPRA.
Nombre del
atributo
IdDetalle
IdFacturaCompra
IdProducto
Cantidad
PrecioCompra
SubTotal

Descripción

Tipo

Pr Ai C R

Código de identificación del detalle
de compra.
Código de la factura de compra a la
que pertenece el detalle de compra.
Código del producto al que se refiere
el detalle de compra.
Cantidad del producto.
Precio unitario de compra del
producto.
Cálculo del precio total de compra del
producto.

Int

Y

Int

Y

Y

Y

Y

String

Y

Integer
Integer

Y
Y

Integer

Y Y

Fuente: Autores.
La Tabla 23, FacturaCompras, almacena la información de cada una de las facturas de
compra. Como el número de facturación del sistema, el número de facturación que maneja
el proveedor, la fecha de dicha factura, el plazo de esa factura teniendo en cuenta que si es
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de crédito el plazo es diferente según el proveedor, o si la factura se cancela de contado el
plazo corresponde a cero, la fecha en la que se ingresa esa factura al sistema, y tres
variables de tipo booleano que describen si ya se recibió el pedido correspondiente a ducha
factura, si este llego conforme, y si esta factura ya se pagó.
TABLA 23: ATRIBUTOS DE LA TABLA TABLAFACTURACOMPRAS.
Nombre del atributo
Descripción
IdFacturaCompra
Código de factura de compra.
NoFacturacionProveedor Número de factura según la
facturación del proveedor.
IdProveedor
Número de identificación del
proveedor.
FechaFacturacion
Fecha de emisión de la
factura de compra.
Plazo
Plazo para pagar la factura de
compra.
FechaVencimiento
Fecha de vencimiento para
pagar la factura de compra.
FechaIngreso
Fecha a la que se ingresa la
factura de compra al sistema.
Recibido
Casilla para identificar si ya
se recibió la mercancía
asociada a la factura de
compra.
Conforme
Casilla para identificar si la
mercancía llego conforme
(cantidad, referencias,
calidad) con lo que se pidió y
está en la factura de compra.
Cancelado
Casilla para identificar si ya
se pagó la factura de compra.
Fuente: Autores.

Tipo Pr Ai
Int
Y Y
String

C R
Y
Y

String

Y

Date

Y

Int

Y

Date

Y Y

Date

Y

Boolean

Y

Boolean

Y

Boolean

N

La tabla 24, Proveedores, almacena la información de los proveedores de la empresa
junto con los datos de contacto.
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TABLA 24: ATRIBUTOS DE LA TABLA PROVEEDORES.
Nombre del
atributo
IdProveedor
NombreEmpresa
NombreContacto
Ciudad
Direccion
Telefono
Correo
Fuente: Autores.

Descripción

Tipo

Pr Ai C R

Número de identificación del
proveedor.
Nombre de la empresa proveedora.
Nombre del vendedor que representa
a la empresa.
Ciudad desde donde distribuye la
empresa.
Dirección de la locación de la
empresa.
Numero de contacto del proveedor.
Correo electrónico del proveedor.

String

Y

Y

String
String

Y
Y

String

Y

String

Y

String
String

Y
N

La tabla 25, DetalleFacturaVenta, almacena la información de las facturas de venta
incluyendo el precio de venta y los productos vendidos.
TABLA 25: ATRIBUTOS DE LA TABLA DETALLEFACTURAVENTA.
Nombre del
atributo
IdDetalle
IdFacturaVenta
IdProducto
Cantidad
PrecioVenta
SubTotal

Descripción

Tipo

Pr Ai C R

Código de identificación del detalle
de venta.
Código de la factura de venta a la que
pertenece el detalle.
Código del producto al que se refiere
el detalle de venta.
Cantidad del producto.
Precio unitario de venta del producto.
Cálculo del precio total de venta del
producto.

Int

Y

Int

Y

Y

Y

Y

String
Integer
Integer
Integer

Y
Y
Y
Y Y

Fuente: Autores.
La tabla 26, FacturaVentas, amacena la información de las facturas a clientes que se
han realizado junto a la confirmación de si el pedido ya ha sido entregado o no.
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TABLA 26: ATRIBUTOS DE LA TABLA TABLAFACTURAVENTAS.
Nombre del atributo
IdFacturaVenta

Descripción
Código de identificación de la
factura de venta.
IdCliente
Número de identificación del
cliente.
Fecha
Fecha de emisión de la factura de
venta.
ListoParaEntregar
Casilla para identificar si el
pedido asociado a la factura de
venta ya está alistado.
Entregado/Despachado Casilla para identificar si el
pedido asociado a la factura de
venta ya se entregó al cliente.
Cancelado
Casilla para identificar si el
cliente ya canceló el valor de la
factura de venta.
Fuente: Autores.

Tipo
Int

Pr Ai C R
Y Y
Y

String

Y

Date

Y

Boolean

Y

Boolean

N

Boolean

N

La tabla 27, Clientes, almacena la información de los clientes de la empresa junto con
sus datos de contacto y la transportadora de confianza para envíos y recepción de
mercancía.
TABLA 27:
Nombre del atributo
IdCliente
NombreCliente
Ciudad
Direccion
Telefono
Correo
Remesa
IdTransportadora

ATRIBUTOS DE LA TABLA CLIENTES.

Descripción
Número de identificación del
cliente.
Nombre del cliente.
Ciudad de locación del cliente.
Dirección de locación del cliente.
Teléfono de contacto del cliente.
Correo electrónico del cliente.
Casilla para identificar si al cliente
se le envían los pedidos.
Código de identificación de la
transportadora que usa el cliente.

Tipo
String

Pr Ai C R
Y
Y

String
String
String
String
String
Boolean

Y
Y
Y
Y
N
N

String

N

Fuente: Autores.
La tabla 28, MedioPago, almacena la información del medio de pago elegido para la
compra y venta, la ferretería cuenta actualmente con 3 medios de pago: De contado, crédito
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y abonos; los dos últimos son característicos de los clientes frecuentes a los cuales se les
brindan facilidades para conservar la intimidad con el cliente.
TABLA 28: ATRIBUTOS DE LA TABLA MEDIOPAGO.
Nombre del
atributo
IdMedio
MedioPago
Fuente: Autores.

Descripción

Tipo

Pr Ai C R

Número de identificación del medio de
pago.
Nombre del medio de pago.

Int

Y

Y

String

Y
Y

La tabla 29, Transportadora, almacena la información de la empresa por la cual se
realizan los envíos y la cantidad del seguro que maneja la empresa.
TABLA 29: ATRIBUTOS TABLA TRANSPORTADORA.
Nombre del atributo
IdTransportadora

Descripción
Número de identificación de la
transportadora.
NombreTransportadora Nombre de la Transportadora.
Direccion
Dirección de la oficina de acopio
de la transportadora en Bogotá.
Telefono
Teléfono de la transportadora.
Segurominimo
Valor del seguro mínimo de
mercancía.
Fuente: Autores.

Tipo
Int

Pr Ai C R
Y Y
Y

String
String

Y
Y

String
Integer

Y
N

Con el diseño propuesto se cubre el alcance definido en el capítulo 1, sin embargo, en
la medida que se profundice en el diseño, se dará la posibilidad de crear nuevas tablas
durante el proceso de desarrollo del prototipo. Por otra parte, y en la medida que en un
futuro la ferretería quiera incluir más módulos correspondientes a otras áreas y procesos de
la organización la flexibilidad del diseño de la base de datos permite la adaptación y
ampliación del sistema conforme sea necesario.
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4.4. Mapa de navegación
Para el diseño final de la herramienta de información se tuvo en cuenta los diferentes
casos de uso asociados a cada usuario que tiene acceso al sistema, de esta forma se obtuvo
el mapa de navegación presentado en la ilustración 30 que muestra el acceso con el que
cuenta cada uno de los usuarios al sistema.
ILUSTRACIÓN 30: MAPA DE NAVEGACIÓN DE LA HERRAMIENTA.

FUENTE: AUTORES.
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4.5. Construcción de la base de datos
Para la construcción de la base de datos teniendo como referente el modelo entidad
relación planteado, se escoge el motor de base de datos Microsoft Access. En este se crean
las tablas y se relacionan a través de los atributos con base en el modelo. Access facilita el
desarrollo del prototipo porque en la misma herramienta se pude diseñar la base de datos y
construir formularios, consultas y reportes a través de los cuales los usuarios acceden al
conocimiento y el sistema captura los datos.
De esta forma, Access funciona por medio de un gestor de base de datos capaz de
almacenar la información en diferentes tablas, crear relaciones entre estas y en caso de ser
necesario puede realizarse una migración sencilla a una base de datos más robusta, como
por ejemplo Microsoft SQL Server para optimizar la herramienta. Además, la posibilidad
de utilizar macros o programación en SQL hace que esta sea una herramienta sencilla y
eficaz a la hora de cumplir con los requerimientos que anteriormente se han detallado en la
investigación.
4.6. Diseño de formularios y consultas
Los formularios permiten la una mejor visualización de los registros que contiene las
tablas presentadas en la formulación del modelo entidad relación, de forma que ya no se
cuenta solo con una lista de registros en una tabla. Por su parte las consultas requieren de
un conocimiento más profundo del modelo puntual de la base de datos particular ero sobre
todo de SQL. Para el caso de estudio se desarrolló un formulario de navegación para cada
usuario, con el logo y los colores de la organización, El prototipo cuenta con un diseño
simple con una barra lateral izquierda donde se sitúan los botones de navegación a los
diferentes formularios, de esta manera separando la información a la que cada usuario tiene
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acceso y así se pueda adaptar mejor el diseño a los requerimientos recopilados en los
documentos de caso de uso.
En la ilustración 31 se presenta el menú diseñado para el agente de compras, es la parte
izquierda se encuentras los botones de navegación que dirigen al listado de proveedores, de
facturas de compra, de productos y de familias, y una consulta para el inventario. En la
parte derecha se despliegan las diferentes listas para que puedan ser consultadas por el
agente de compras; si se quiere acceder y/o modificar la información de un registro en
particular cada registro tiene en su clave primaria un hipervínculo que lo dirige al
formulario correspondiente.
ILUSTRACIÓN 31: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DE COMPRAS PARA LA
HERRAMIENTA.

Fuente: Autores.
El menú del agente de compras se diseña de igual manera, en la parte izquierda
aparecen los botones de navegación para el listado de clientes, de facturas de venta, de
transportadoras y una consulta para el estado del inventario. En la parte derecha se
encuentra la zona donde se despliegan los listados y de igual manera se pude acceder y/o
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modificar un registro en particular a través del hipervínculo situado en la clave primaria,
que es el número de identificación del cliente, o el código de la transportadora, producto o
factura según corresponda.
ILUSTRACIÓN 32: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DE VENTAS PARA LA
HERRAMIENTA.

Fuente: Autores.
El menú diseñado para el almacenista cuenta con la consulta del estado del inventario,
y dos consultas donde puede modificar el estado de recibido y conforme de las facturas de
compra, y el estado de listo para entregar de las facturas de venta.
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ILUSTRACIÓN 33: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DEL ALMACÉN PARA LA
HERRAMIENTA.

Fuente: Autores.
En el formulario presentado en la ilustración 34, el diseño permite ver y/o editar la
información de un cliente particular. Este formulario es de uso exclusivo del agente de
ventas, de tal forma que pueda crear un cliente nuevo, y editar la información de los
clientes, cuenta en la parte superior con los datos del cliente; en la parte inferior se pueden
ver las facturas de venta asociadas a ese cliente y si se desea se puede desplegar el detalle
de dicha factura. Esta misma plantilla se usa para diseñar el formulario de proveedores.
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ILUSTRACIÓN 34: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DEL CLIENTE PARA LA
HERRAMIENTA.

Fuente: Autores.

El formulario presentado en la ilustración 35, diseñado para ver y/o editar la
información de una factura de compra muestra en la parte superior la información detallada
de ese registro, en la parte inferior se pueden ver los detalles de compra asociados a esa
factura, si se desea se pueden modificar, eliminar o agregar detalles. Esta misma plantilla
se usa para el diseño del formulario para facturas de venta asociadas a los clientes.
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ILUSTRACIÓN 35: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DE LA FACTURA DE COMPRA PARA
LA HERRAMIENTA.

Fuente: Autores.

EL formulario presentado en la ilustración 36, diseñado para ver y/o editar la
información de una familia en partículas muestra en la parte superior el código y el nombre
de la familia; mientras que en la parte inferior muestra los productos asociados a esta
familia.
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ILUSTRACIÓN 36: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DE LAS FAMILIAS PARA LA
HERRAMIENTA.

Fuente: Autores.
Para el formulario presentado en la ilustración 37, el diseño permite ver y/o editar la
información de un producto muestra la información detallada el producto, este formulario
se encuentra a disposición del agente de compras y del agente de ventas, pero solo el
primero puede crear un producto, o editar la información de estos.
ILUSTRACIÓN 37: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DE LOS PRODUCTOS PARA LA
HERRAMIENTA.

Fuente: Autores.
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En el formulario presentado en la ilustración 38, el diseño está orientado a ver y/o
editar la información de las transportadoras muestra en la parte superior la información
relacionada a esta, y en la parte inferior muestra los clientes que prefieren esa
transportadora en sus envíos.
ILUSTRACIÓN 38: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DE LA TRANSPORTADORA PARA EL
SISTEMA DE INFORMACIÓN.

Fuente: Autores.
El formulario presentado en la ilustración 39, presenta la vista general que tendrá la
gerencia para verificar y conocer el estado del negocio. Se muestran las compras y ventas
que se han realizado por año, para el caso de las ventas se crean consultas sobre los clientes
que más ventas han facturado a lo largo del año y los productos más vendidos para ese año.
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ILUSTRACIÓN 39: DISEÑO FINAL DEL FORMULARIO DE GERENCIA PARA EL SISTEMA
DE INFORMACIÓN.

Fuente: Autores.

Destacamos que el resultado y las imágenes colocadas dentro del presente trabajo se
encuentran con datos e información que no pertenece a la empresa del caso de estudio para
la protección de los datos que esta registra de sí misma y de los implicados en el negocio.
Al momento de la instalación se realiza con los datos e información suministrada por la
empresa para que no se genere inconvenientes o perdidas de datos sensibles.

4.7.Integración del DBMS con periféricos de entrada y salida
Para la integración del prototipo en los periféricos de entrada y salida, se propone el
uso de un servidor local donde se pueda acceder al aplicativo, esto debido a la inquietud
del gerente de mantener la seguridad y el control de la información, dado que en la
empresa cuentan con un computador portátil de esta manera el prototipo no es dependiente
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de servicios de almacenaje en la nube, y por tanto de una conexión continua a internet; esto
presenta otros beneficio como la contingencia del aplicativo frente a fallas en el sistema
eléctrico.
Para el sistema propuesto se puede utilizar un scanner de código de barras y así facilitar
la introducción de los códigos de cada producto al sistema, como su búsqueda dentro del
almacén. Este periférico se puede encontrar en el mercado nacional desde los $75.900
pesos colombianos hasta los $400.000 pesos colombianos, las principales diferencias se
establecen al ser o no inalámbricos, la autónoma de la batería en caso de serlo y la marca
que los fabrica.
Esto debido a que se observó en las entrevistas con el gerente que en Distribuciones
Rafael Olarte S.A.S no se cuenta con este periférico siendo esta una inversión a voluntad
de la gerencia de la empresa y debido a que su instalación solo requiere la conexión a un
puerto USB no se hace necesario de personal especializado o los investigadores para
colocar en funcionamiento el periférico junto al sistema de información empresarial.
Debido a que este es un prototipo de un sistema de información empresarial no se
contempla periféricos de salida como impresoras, esto a causa de que el alcance de este
trabajo no es crear un sistema de facturación, con un marco legal diferente y con otro tipo
de objetivos.
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4.8. Logros obtenidos durante el desarrollo del prototipo.
En cuanto a la arquitectura planteada con base en el modelo Ovum, se plantea una
versión con menos capas que pueda adaptarse a otras MiPymes y a otro tipo de negocio.
Inicialmente se estableció que para la trazabilidad de los clientes y de los proveedores solo
se ingresaba el nombre de la ciudad donde este se encontraba; aparte del conflicto que crea
al tener la misma ciudad asociada a varios registros pero con diferente nombre o con
diferencias en mayúsculas o minúsculas, se optó por crear en la aplicación una manera que
brindara unicidad de criterio, que cuando se diligencie la ciudad del proveedor o del cliente
el agente encargado solo escoja la opción que necesita sin necesidad escribir el nombre de
la ciudad; para esto se crearon dos tablas adicionales con datos del DANE (Ilustración 40)
sobre los departamentos, las ciudades y municipios de Colombia, de manera que el agente
solo escoge el departamento donde se encuentra el proveedor o el cliente y en las opciones
solo salen las ciudades/municipios asociados a ese departamento. En total se encuentran 33
registros de departamentos con el distrito capital y 1123 registros de municipios/ciudades.
De esta manera se acierta más a la locación donde se encuentra el cliente y se mejora la
trazabilidad para buscar transportadoras que realicen envíos a las locaciones de los clientes.
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ILUSTRACIÓN 40: MEJORA DE TRAZABILIDAD EN LOS DEPARTAMENTOS CON
INFORMACION DEL DANE.

Fuente: Autores.

El diseño de menús individuales para usuario permite ofrecerle solo la información
relacionada con su rol, evitando agobiarlo con demasiadas opciones en la interfaz; el
diseño de los formularios de clientes y de proveedores donde se muestran las facturas
relacionadas facilita la búsqueda de la factura y evite la consulta del documento físico, esto
representa una mejora frente al sistema anterior debido a que las facturas se muestran sin
poderlas filtrar para cada proveedor o cliente. También permite que el sistema muestre los
productos afines de cada cliente o de cada proveedor, supliendo la necesidad de que el
agente de compras o de ventas necesite retener esta información; la creación del formulario
de trasportadora suple también la necesidad de que el agente de ventas tenga presente las
preferencias de envió de los clientes.
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El desarrollo de perfil de gerencia con todas sus consultas responde a la necesidad
principal de poder capturar información de la persona que mas conocimiento tiene del
negocio: su gerente y propietario; dado a que maneja todos los aspectos del negocio y
cuenta con basta experiencia en el sector que se desempeña sus decisiones siempre han ido
de la mano de su intuición y su criterio; estas consultas buscan darle un panorama mas
amplio de la evolución de su negocio y de como los cambios en el entorno lo pueden
afectar .
Finalmente, la herramienta demuestra cumplir con las expectativas planteadas del caso
de estudio Distribuciones Rafael Olarte S.A.S, donde la gestión del conocimiento es un
núcleo clave del aplicativo además de facilitar la visualización y conocimiento del estado
actual de la empresa para la toma de decisiones con soporte.
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Conclusiones

Esta investigación ha recopilado datos y demostrado la necesidad de invertir en las
MiPymes, además de conservar el conocimiento que estas generan durante su vida
empresarial, se han convertido en el motor del país y el sustento de miles de familias.
En el caso de estudio la gerencia se muestra agradecida por el aprendizaje obtenido
durante la investigación además del soporte y avance que este le genera, junto con la
demostración de la necesidad de compartir el conocimiento y experiencia para que los
demás integrantes de la familia puedan hacerse cargo del negocio (Ver anexo 7). Todas las
recomendaciones y conclusiones de la investigación has sido tenidas en cuenta esperando
que el prototipo de sistema de información empresarial fortalezca y permita el crecimiento
del negocio.
Como ingenieros industriales nos dedicaremos en nuestra vida profesional a encontrar
los problemas y dificultades que tienen las empresas para generar respuestas eficaces y
oportunas según las necesidades que se presenten, esta investigación es un acercamiento a
la vida profesional además de permitir ayudar a una de las empresas familiares que en tanto
riesgo se encuentran.
El prototipo del sistema diseñado además de fortalecer la gestión del conocimiento
empresarial facilita al conocer el estado actual de la empresa frente a diferentes aspectos
como lo son los inventarios, los clientes y las cuentas.
El desarrollo de esta investigación permitió que los dos integrantes fortalecieran
diferentes áreas especificas de la carrera además de fomentar el aprendizaje independiente
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en programación SQL, RStudio, Pyton, HTML5, Css, conocimientos de las herramientas
integradas que ofrece el paquete de office tanto su alcance como limitaciones.
Como ingenieros industriales afianzamos el conocimiento que se obtuvo durante la fase
de estudios de la carrera profesional y el comprender que la carrera aporta diferentes áreas
de la vida profesional y común, donde con estos aprendizajes se puede aportar al desarrollo
del país desde diferentes ámbitos y sectores donde cualquier aporte por mínimo que sea
logra un avance en el desarrollo de Colombia.
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Recomendaciones

El trabajo realizado en Distribuciones Rafael Olarte S.A.S es un prototipo de sistema
de información empresarial que puede ser replicado en empresas con características
similares, es decir otras ferreterías; Al ser una investigación de la gestión del conocimiento
de las MiPymes no se descarta la posibilidad que la herramienta pueda ser fácilmente
aplicada a otros sectores como papelerías, panaderías, peluquerías y demás negocios del
sector.
El aplicativo puede recibir mejoras como la implementación de un servidor en línea
con tecnología cloud para la consulta y manejo de datos por medio de internet de manera
remota, además de la adición de la facturación electrónica al sistema.
La aplicación además de fortalecer la gestión del conocimiento empresarial facilita al
conocer el estado actual de la empresa frente a diferentes aspectos como lo son los
inventarios, los clientes y las cuentas.
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Trabajo futuro

El siguiente paso es realizar un periodo de pruebas del aplicativo para tener con
evidencia clara la mejora de los procesos y solventar la necesidad de la transmisión del
conocimiento dentro de la MiPyme. Además, la utilización y prueba del aplicativo en
distintas empresas del mismo sector, aunque la investigación puede ser considerada un
desarrollo de software a la medida, las características, necesidades y problemas de las
MiPymes del sector ferretero son similares y pueden ser abordadas y solucionadas con el
prototipo desarrollado.
Junto a esto, y la cuarta revolución industrial pensar en el uso de aplicaciones web en la
nube no debe ser descartado para el trabajo futuro, estas herramientas ofrecen muchas
soluciones que junto al prototipo podrían abarcar distintas problemáticas que la aplicación
por sí sola no es capaz de solventar.
El análisis de los datos es una necesidad para todas las empresas, debido a esto el
aplicativo puede generar la información necesaria para la creación de un dashboard de
geolocalización de los clientes en ArcGIS Online, además esta herramienta permite realizar
determinados análisis según la información que le sea suministrada y poder concluir por
ejemplo la estacionalidad de los productos o, si existen nichos de mercado.
Debido a que el aplicativo esta desarrollado en Microsoft Access, está sujeta a las
actualizaciones que realice el proveedor de la licencia, estos cambios en un futuro pueden
añadir la posibilidad de integrar la mensajería electrónica desde la herramienta, los reportes
remotos para generar intimidad y familiaridad con los clientes.
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Anexos
Anexo No.1 – Certificación Primer Congreso Internacional de Desarrollo
Sostenible.
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Anexo No.2 – Proceso de compra entre el proveedor y el agente de compras con aviso
previo del almacenista
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Anexo No.3 – Proceso de venta para cliente ocasional
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Anexo No.4 – Proceso de venta para clientes frecuentes
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Anexo No.5 – Proceso de recepción de productos entre el repartidor, el almacenista y
el agente de compras.
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Anexo No.6 – Modelo entidad relación
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Anexo No.7 – Entrevista realizada a la gerencia de Distribuciones Rafael Olarte
S.A.S

1. Señor gerente, cómo describiría el trabajo realizado con los estudiantes dentro del
diseño del sistema de información empresarial para la gestión del conocimiento
dentro de su empresa, Distribuciones Rafael Olarte.
R/ Considero que el diseño de la herramienta que están desarrollando para mi
empresa es bastante útil, me he dado cuenta que el manejo de la empresa depende
mucho de mí y se evidencia la necesidad de poner el conocimiento y mi experiencia
de forma más asequible de forma que en el caso que mi esposa o mis hijos puedan
ponerse al frete del negocio fácilmente; el reconocimiento de los procesos que se
llevan a cabo en nuestra empresa facilita enseñarle la forma en la que se hacen las
cosas a un empleado nuevo o a la persona que queda a cargo.

2. Frente al sistema de información que anterior a este trabaja usted ya tenía, ¿cree
que esta nueva herramienta si presenta una mejora?, ¿Qué tipo de mejora?
R/
La herramienta anterior no permite hacer trazabilidad sobre los productos, los
clientes, los proveedores en cuanto a la rotación y seguimiento través del tiempo,
presenta problemas en cuanto al respaldo de los datos, el mantenimiento y la
corrección de errores me generan un costo adicional; con el prototipo que ustedes
presentan se evidencia mejor calidad en el trabajo terminado y se ajusta mejor a mis
necesidades.
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3. ¿La nueva herramienta cumple con sus expectativas?, ¿Por qué?
R/ Entiendo que es un prototipo, y que a futuro se pueden integrar más módulos
para manejar otros aspectos de la empresa; me interesaría poder agregarle aspectos
como contabilidad, los impuestos entre otros. En cuanto a la presentación me gusta
el performance que tiene la aplicación y como se han interesado por que responda a
la forma que tenemos de hacer las cosas.

4. ¿Considera que el diseño a la medida de una herramienta que lo ayude en la toma
de decisiones facilita el proceso de análisis y el manejo de la información?
R/ Que se tuviera en cuenta mi opinión para el desarrollo del aplicativo es muy
importante, el programa anterior toca aprender a usarlo, es poco intuitivo y no es
fácil navegar sin conocerlo; es muy diferente cuando se desarrolla un producto sin
tener contacto con las personas que van a usarlo.

5. Que restricciones debe tener una herramienta de manejo de información para las
necesidades de su empresa en cuanto a la protección de la información y la
privacidad de los datos.
R/ Sé que hay muchos sistemas que tienen servicio en la nube, y soporte entre
otras cosas; pero tener el aplicativo de forma local me parece más confiable frente a
la seguridad de los datos de mi empresa, me permite también no depender del
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servicio de internet que se puede ver afectado por fallas del operador o por cortes
eléctricos.

